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Objetivo: Determinar el clima organizacional y la calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial de San Román Juliaca, año 2016. Método: En este estudio 
se utilizó el método de investigación deductivo, tipo de investigación aplicativo, diseño 
de investigación no experimental, transversal para la recolección de datos se utilizó la 
técnica de encuesta y el instrumento aplicado fue el cuestionario, la confiabilidad del 
instrumento se aplicó por medio del análisis de Cronbach SPSS. Resultados: Los 
resultados de la investigación en lo que respecta a la variable clima organizacional 
muestra que un (51.65%) de los trabajadores encuestados consideran que el clima 
organizacional es malo, en tanto (0.73%) señala que es muy bueno. Los resultados de 
la investigación en lo que respecta a la variable calidad de servicio muestra que un 
(54.58%) de los usuarios están en desacuerdo con la calidad de servicio, en tanto el 
(0.15%) señala que están de fuertemente de acuerdo con la calidad de servicio. 
Conclusiones: El 51.65% de los trabajadores  de la Municipalidad Provincial de San 
Román indican que el clima organizacional es mala y el 54.58% de encuestados están 
fuertemente en desacuerdo con la calidad de servicio. En consecuencia para la 
mayoría de los trabajadores, el clima organizacional en la municipalidad es malo. En 
consecuencia para la mayoría de los usuarios de la municipalidad, la calidad de 
servicio es mala.  
 
PALABRAS CLAVES: Clima organizacional, desempeño laboral, calidad del 













Objective: To determine the organizational climate and the quality of service in the 
Provincial Municipality of San Román Juliaca, year 2016. Method: In this research we 
used the method of deductive research, type of applicative research, design non 
experimental research sectional, for the collection of data, it was used the technique of 
survey and the instrument applied was the questionnaire, the reliability of the 
instrument was i apply through the by the analysis of Cronbach SPSS, Results: The 
results of the investigation in relation to the variable organizational climate shows that 
a (51.65%) of workers surveyed Considers that the organizational climate is bad, While 
the (0.73%) said that it was very good. The results of the investigation in relation to the 
variable quality of service shows that a (54.58%) users are in disagreement with the 
quality of service, while the (0.15%) said that they strongly agreed with the quality of 
service. Conclusions: The 51.65% per cent of the workers of the Provincial 
Municipality of San Román indicate that the organizational climate is bad and the 
54.58% of respondents are strongly disagree with the quality of service. In 
consequence for the majority of workers, the organizational climate in the municipality 
is bad. In consequence for the majority of or users of the municipality, the quality of 
service is bad. 
 














 Por Clima Organizacional se entiende que es un conjunto de cualidades, 
atributos o propiedades relativamente permanentes de un ambiente de trabajo 
concreto que son percibidas, sentidas o experimentadas por las personas que 
componen la organización y cómo sugestiona sobre su conducta. La importancia del 
conocimiento del clima organizacional se basa en como este ejerce sobre el 
comportamiento de los trabajadores, siendo fundamental su diagnóstico para el diseño 
de instrumentos de gestión. Es evidente que la existencia de un adecuado u óptimo 
clima organizacional repercutirá positivamente en el desempeño del trabajador y de 
la Municipalidad en general. Por consiguiente, se considera que un adecuado clima 
organizacional puede evaluar y mejorar  la gestión de la Municipalidad y, por tanto, la 
calidad de servicio de los usuarios. 
 
 Un buen Clima Organizacional notablemente es eficiente y productivo en una 
organización. Por esta razón se consideró de suma importancia llevar a cabo esta 
investigación del clima organizacional y la calidad de servicio de la Municipalidad 
Provincial de San Román. 
 
En la ciudad de Juliaca, la Municipalidad Provincial de San Román en la 
actualidad afronta una serie de reclamos por parte de los clientes, respecto a la calidad 
de servicio, al haber poca información la presente investigación tendrá como motivo 
de problema general la siguiente interrogante. ¿Cómo es el clima organizacional y la  






Para ello se plantea el siguiente objetivo general, determinar el clima 
organizacional y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San Román 
Juliaca, Año 2016. 
 
La hipótesis general  que se plantea en esta investigación es, el clima 
organizacional y la  calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San Román 
Juliaca, Año 2016,  son malos. 
 
Durante el desarrollo de la investigación se han presentado algunas limitaciones 
o dificultades para su normal desarrollo, por ejemplo la desconfianza por parte de los 
usuarios de la municipalidad para llenar el cuestionario. el hecho de que todos los 
integrantes no han aceptado, en un primer momento, responder los instrumentos de 
investigación; asimismo, la falta de tiempo suficiente para el estudio de campo y su 
posterior informe científico han sido limitaciones que se han afrontado y controlado a 
fin de no perjudicar el normal desarrollo de la investigación. 
 
La estructura de esta investigación se conforma por cuatro capítulos. En el 
capítulo i se presenta descripción de la realidad problemática del clima organizacional 
y la calidad servicio en la Municipalidad Provincial de San Román, el problema 
principal, los secundarios y los objetivos a lograr.  
 
En el capítulo ii se presenta el marco teórico referencial, antecedentes de la 
investigación, marco conceptual necesario para la comprensión de los enfoques y 
conceptos utilizados; iniciando con, el concepto de clima organizacional, calidad de 
servicio, etc. se realizó la contrastación de las hipótesis planteadas y análisis de 




En el capítulo iii se describe la metodología de investigación seguida, los 
instrumentos de recolección de información y el análisis realizado durante la 
investigación. 
 
En el capítulo iv se presentan los resultados obtenidos y su interpretación, 
analizando las encuestas a los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San 
Román, y las encuestas de calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad 
Provincial de San Román. 
 
Posteriormente se presentan las conclusiones y recomendaciones, finalmente, 
se adjuntan los anexos, donde se presentan los instrumentos utilizados para la 



























1.1. Descripción de la realidad problemática 
 
 Según la metodología de (Méndez, Diseño y Desarrollo del proceso de 
investigación con enfasís en Ciencias Empresariales , 2011, pág. 167), 
menciona tres formas de presentar la descripción de la realidad problemática: 
“diagnostico, pronóstico y control de pronóstico”. 
 
 La Municipalidad Provincial de San Román en la actualidad afronta una 
serie de reclamos por parte de los usuarios, respecto al servicio ofrecido en la 
institución.  
 
A una simple observación de la investigación, se ha encontrado una serie 
de problemas tales como la falta de responsabilidad, competitividad del 
personal,  falta de capacitación a los trabajadores, falta de liderazgo, falta de 
compromiso y el más problemático un deficiente clima organizacional los  
trabajadores  de  algunas  áreas  no  mantienen suficiente comunicación con 
los usuarios, no tiene personal adecuado para orientarlos, los trámites  
demoran mucho tiempo para su atención, algunos  trabajadores  no son  





 De continuar con la pésima calidad en el servicio la Municipalidad tendrá 
mayores reclamos y sobre todo la mala imagen como gestión del gobierno de 
turno y mala opinión a la institución pública.  
 
Para el presente trabajo de investigación fue de suma importancia 
conocer el clima organizacional para mejorar la calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial de San Román, el cual fue materia de investigación. 
 
1.2. Planteamiento del problema 
1.2.1. Problema General 
 
¿Cómo es el clima organizacional y la  calidad del servicio en la Municipalidad 
Provincial de San Román Juliaca, Año 2016? 
 
1.2.2. Problema Específico 
 
¿Cómo es el liderazgo y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincia 
de San Román Juliaca, Año 2016? 
 
¿Cómo es la responsabilidad y la calidad de servicio en la Municipalidad 
Provincial de San Román Juliaca, Año 2016? 
 
¿Cómo son las relaciones interpersonales y la calidad de servicio en la 








1.3.1. Objetivo general 
 
Determinar el clima organizacional y la calidad de servicio en la Municipalidad 
Provincial de San Román Juliaca, Año 2016. 
 
1.3.2. Objetivos específicos 
 
Determinar el liderazgo y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial 
de San Román Juliaca, Año 2016. 
 
Determinar  la responsabilidad y  la calidad de servicio en la Municipalidad 
Provincial de San Román Juliaca, Año 2016. 
 
Determinar las relaciones interpersonales y  la calidad de servicio en la 




















MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 
 
2.1. Descripción de la entidad/empresa de investigación 
 
 Se otorgó el título de ciudad a Juliaca el 3 de octubre de 1908, pues con 
esa fecha el Presidente Augusto B. Leguía, promulgó el Decreto Ley  N° 757, 
por la cual Juliaca fue elevado a la categoría de Ciudad. 
 
 El Congreso de la República aprobó la creación de la provincia y, el 6 de 
setiembre del mismo año, el Presidente Augusto B. Leguía, promulgó la Ley 
Nº 5463, por la cual se crea la Provincia de San Román con su capital Juliaca, 
e integrado por los distritos de Juliaca, Caracoto, Cabana y Cabanillas. 
 
 El 27 de setiembre de 1926, el Poder Ejecutivo nombró una Municipalidad 
Provisional para la Provincia de San Román, la que estuvo encabezado por el 
Alcalde Pedro Manuel de Noriega e integrado por 11 regidores: Honorio 
Billeng, Carlos J. Lavagna, Ernesto Molina, Bernardo Grayber, Max R. 
Buscaglia, J. Noé Fernández, Adrián M. Fischer, Ladislao Butrón, Serafino 






 Se recuerda la inauguración de la Provincia de San Román con sus 
flamantes autoridades de la nueva provincia, conjuntamente con las demás 
instituciones y población en general, prepararon una serie de actos por 
haberse coronado con éxito sus caras aspiraciones, iniciadas hacia la última 
década del siglo XIX.  
 
 El 24 de octubre de 1926, en sesión solemne y con sendos programas 
de homenaje, se inauguró la flamante provincia de San Román con su capital 
Juliaca. 
 
2.2. Antecedentes de la investigación 
 
Antecedente 1. 
Año   : 2015 
Tesis : Las Competencias Laborales y el Clima                                   
.   Organizacional del personal Administrativo en las                 
.  Universidades tecnológicas privadas de Lima. 
Temas  : Competencias laborales  
  Clima organizacional 
       Universidad tecnológica Privada 
Autor  : Ortega Muñoz, Carlos  
Ubicación  : Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima -                           
.                                Perú. 
(Ortega, 2015),  Realizó una tesis de Grado en la Universidad Nacional 
Mayor de San Marcos para optar el grado académico de Magister en 
Administración con Mención en Gestión Empresarial la presente investigación 
tiene por objetivo estudiar la influencia existente entre” las competencias 
laborales y el clima organizacional del personal administrativo en las 
universidades tecnológicas privadas de Lima”, y la relación entre el clima y las 
diferentes dimensiones del desempeño laboral.  
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Mediante un tipo de investigación correlacional y diseño no experimental 
se aplicó a una muestra de 161 trabajadores administrativos, seleccionados 
mediante muestreo aleatorio. Se aplicaron dos instrumentos: la escala de 
clima organizacional de Sonia Palma y una escala de desempeño laboral.  
 
Ambas pruebas fueron sometidas a validez y confiabilidad, así como 
análisis factorial confirmatoria con importantes niveles de covarianza. Los 
datos fueron procesados mediante estadísticos descriptivos e inferenciales. 
Se llegó a las siguientes conclusiones: existe correlación directa, positiva y 
significativa entre las competencias laborales y el clima organizacional, así 
como entre todas y cada una de las dimensiones de las competencias 
laborales con el clima organizacional: (p-valor < 0.001) 
 
Las conclusiones de dicho trabajo refieren lo siguiente: 
 
 Las competencias laborales se relaciona con el clima organizacional 
y en un buen nivel, con lo que podemos reafirmar el hallazgo las 
competencias laborales sí influye en el Clima Organizacional de los 
trabajadores administrativos de las universidades tecnológicas privadas 
de Lima, las actividades y las normas de personal según sus 
competencias laborales tienen efectos importantes sobre el clima de la 
organización para las personas. Al medirse el clima organizacional, 
este puede ser positivo o negativo, y por eso mismo la empresa debe 
conocer cuáles son las cuestiones que pueden afectar negativamente 
en este aspecto para lograr encontrar la solución que lleve a mejorar el 






 La dimensión Autocontrol de las competencias laborales se 
relaciona con el Clima Organizacional y en un buen nivel, con lo que 
podemos reafirmar el hallazgo que esta dimensión de las 
competencias laborales sí influye en el Clima Organizacional de los 
trabajadores administrativos las universidades tecnológicas privadas 
de Lima, por lo tanto, en un clima organizacional positivo el trabajo 
se organiza de manera que le permita  a  una  persona  tener  control  
sobre  el  logro  del  resultado planeado, así el trabajador administrativo 
maximizara el uso de los recursos y optimizara el tiempo. 
 
 La dimensión Adaptabilidad de las competencias laborales se 
relaciona con el Clima Organizacional y en un buen nivel, con lo que 
podemos reafirmar el hallazgo que esta dimensión de las 
competencias laborales sí influye en el Clima Organizacional de los 
trabajadores administrativos de las universidades tecnológicas privadas 
de Lima, es importante para los trabajadores mantener una actitud de 
adaptar para solucionar posibles desajustes creando un clima 
organizacional que respete la elección y valore la experiencia del 
trabajador. 
 
 La dimensión Capacidad de influencia de las competencias laborales 
se relaciona con el Clima Organizacional y en un buen nivel, con lo que 
podemos reafirmar el hallazgo que esta dimensión de las competencias 
laborales sí influye en el Clima Organizacional de los trabajadores 
administrativos de las universidades tecnológicas privadas de Lima, 
siendo  este  un  indicador  de  medida  del  liderazgo,  si  no  se  tiene 
influencia no se podrá dirigir a los demás, si se incrementa la capacidad 
la influencia de forma consciente y en una dirección concreta se podrá 




 La dimensión Liderazgo de las competencias laborales se relaciona 
con el  Clima  Organizacional  y  en  un  buen  nivel,  con  lo  que  
podemos reafirmar el hallazgo que esta dimensión de las 
competencias laborales sí influye en el Clima Organizacional de los 
trabajadores administrativos de las universidades tecnológicas privadas 
de Lima, es así que el líder hace  que  los  objetivos  se  logren.  De  
acuerdo  a  su  liderazgo  los directivos tienen la visión, toman la 
iniciativa, influyen en las personas, hacen las propuestas, organizan la 
logística, resuelven los problemas, hacen seguimientos, asumen la 
responsabilidad, etc. 
 
 La dimensión desempeño laboral, resolución de conflictos y 
negociación de las competencias laborales se relaciona con el Clima 
Organizacional y en un buen nivel, con lo que podemos reafirmar el 
hallazgo que esta dimensión de las competencias laborales sí influye 
en el Clima Organizacional de los trabajadores administrativos de las 
universidades tecnológicas privadas de Lima, observándose que la 
Capacitación en Negociación genera una diferencia significativa en el 
desempeño individual o en los componentes de una organización y que 
otorga procedimientos consistentes en la resolución de conflictos y 
mayor eficacia en la conformación de acuerdos. 
 
 La dimensión Valores de las competencias laborales se relaciona con 
el Clima Organizacional y en un buen nivel, con lo que podemos 
reafirmar el hallazgo que esta dimensión de las competencias laborales 
sí influye en el Clima Organizacional de los trabajadores administrativos 
de las universidades tecnológicas privadas de Lima. Los valores de la 
empresa son los pilares más importantes de cualquier organización. 
Con ellos en realidad se define a sí misma, porque los valores de 
una organización son los valores de sus miembros, y especialmente 
los de sus jefes y directivos. 
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 La  dimensión  Orientación  al  logro  de  las competencias  laborales  
se relaciona con el Clima Organizacional y en un buen nivel, con lo que 
podemos reafirmar el hallazgo que esta dimensión de las competencias 
laborales sí influye en el Clima Organizacional de los trabajadores 
administrativos de las universidades tecnológicas privadas de Lima. Es 
decir,  el  clima  organizacional  mejorara  si  se  actúa  con  velocidad  
y sentido de urgencia cuando son necesarias decisiones importantes 
para superar a la competencia, atender las necesidades de los clientes 
(estudiantes) o mejorar a la organización, lo que implicaría 
administrar los procesos establecidos para que no interfieran con la 
obtención de los resultados esperado. 
 
 Antecedente 2. 
Año   : 2014 
Tesis : Influencia del clima organizacional  en  el  desempeño        .          
.   de los docentes del Nivel de secundaria de la                       .            
.                   Institución Educativa  Privada  Trilce Salaverry  
Autor  : Lagos Videla, Jessica  
Ubicación  :.Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima                         
.                                Perú 
 (Lagos, 2014) La presente investigación "Influencia del clima 
organizacional en el desempeño de los docentes del nivel de secundaria de la 
institución educativa privada Trilce Salaverry – ubicada en el distrito de Jesús 
María – provincia de Lima – región Lima en el año 2011". Es de Tipo Básico, 






 Se halló, utilizando el Método Estadístico de Regresión y Correlación una 
Correlación Conjunta de las Dimensiones de la Variable Dependiente 
Desempeño Docente 0.851, y un valor p < 0.05, que permite afirmar que existe 
una relación significativa entre la influencia del Clima Institucional y el 
Desempeño Docente de los profesores de la institución educativa Trilce 
Salaverry ubicada en el Distrito de Jesús María. Con el Método Estadístico de 
Correlación de Pearson, se halló, que existe relación las Relaciones Humanas 
(p = 0.00) con el Desempeño de los Docentes de la institución educativa Trilce 
Salaverry. Existe relación entre las dimensiones Procesos Internos (Valor p = 
0.000) y Sistemas Abiertos (Valor p = 0.000). 
 
Las conclusiones de dicho trabajo refieren lo siguiente: 
 
 Con relación al objetivo general, como el valor p < 00.5, se aplica Ha, y 
se afirma que, el clima organizacional influye en el desempeño de los 
docentes del nivel de secundaria de la institución educativa Trilce 
Salaverry - Jesús María - Lima - 2011. Se halló una influencia de 0.851, 
de Alta Relación. Esto significa que el clima organizacional en las 
dimensiones estudiadas como relaciones humanas, sistemas abiertos 
y procesos internos es indispensable para el desempeño de los 
docentes de una institución educativa. 
 
Con relación a los objetivos específicos: 
 
 Como el valor p < 00.5, se aplica Ha, y se afirma que, el clima 
organizacional, según las relaciones humanas influye en el desempeño 
de los docentes del nivel de secundaria de la institución educativa Trilce 
Salaverry - Jesús María - Lima - 2011. Se halló una influencia de 0.717, 
de Moderada Relación. En esta investigación se manifiesta que la 
retribución y las relaciones interpersonales afectan al desempeño del 
docente. 
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 Como el valor p < 00.5, se aplica Ha, y se afirma que, el clima 
organizacional, según procesos internos, influye en el desempeño de 
los docentes del nivel de secundaria de la institución educativa Trilce 
Salaverry - Jesús María - Lima - 2011. Se halló una influencia de 0.627, 
de Moderada Relación. Esto nos indica que la identificación institucional 
que presentan los docentes es importante para su buen desempeño 
docente. 
 
 Como el valor p < 00.5, se aplica Ha, y se afirma que, el clima 
organizacional, según sistemas abiertos, influye en el desempeño de 
los docentes del nivel de secundaria de la institución educativa Trilce 
Salaverry - Jesús María - Lima - 2011. Se halló una influencia de 0.789, 
de Moderada Relación. En esta investigación realizada se observa que 
la capacidad pedagógica y eficiencia son aspectos a considerar en el 
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 12 
 Con este fin se aplicó una escala de Clima Organizacional a un grupo de 
200 empleados de la empresa Telefónica del Perú y un Cuestionario de 
Satisfacción a sus respectivos clientes. La Hipótesis Principal señalaba que 
existía relación entre el Clima Organizacional y la Satisfacción del Cliente en 
el sentido que al mejorar el Clima Organizacional se incrementa la Satisfacción 
del Cliente. La principal conclusión comprobó que hay relación entre las dos 
variables, es decir, el clima organizacional se relaciona con la satisfacción del 
cliente. A nivel de las hipótesis específicas se comprobó que las Relaciones 
Interpersonales, el Estilo de Dirección, el Sentido de Pertenencia, la 
Retribución, la Estabilidad, la Claridad y Coherencia de la Dirección y los 
Valores Colectivos se relacionaban significativamente con la satisfacción del 
cliente en la empresa Telefónica del Perú. No se encontró relación entre la 
Distribución de Recursos y la satisfacción del cliente en la empresa Telefónica 
del Perú. Palabras Claves: Clima Organizacional; Satisfacción del Cliente; 
Atención al Cliente; Calidad del Servicio. 
 
Las conclusiones de dicho trabajo refieren lo siguiente: 
 
 Se llevó a cabo un estudio sobre la influencia del Clima Organizacional 
sobre la satisfacción del cliente en la empresa Telefónica del Perú. Se 
llegó a las siguientes conclusiones generales: 
 
 Se comprobó la Hipótesis Específica 1 que planteaba que existe 
relación directa entre el clima organizacional (Área de Relaciones 
Interpersonales) y la satisfacción del cliente en la empresa Telefónica 
del Perú. La correlación encontrada entre ambas variables fue de 0.64. 
A medida que mejoran las relaciones interpersonales mejora 




 Se comprobó la Hipótesis Específica 2 que planteaba que existe 
relación directa entre el clima organizacional (Área de Estilo de 
Dirección) y la satisfacción del cliente en la empresa Telefónica del 
Perú. La correlación encontrada entre ambas variables fue de 0.81. A 
medida que mejora el estilo de dirección democrático y participativo 
mejora correlativamente la satisfacción del cliente. 
 
 Se comprobó la Hipótesis Específica 3 que planteaba que existe 
relación directa entre el clima organizacional (Área de Sentido de 
Pertenencia) y la satisfacción del cliente en la empresa Telefónica del 
Perú. La correlación encontrada entre ambas variables fue de 0.62. A 
medida que se incrementa el sentido de pertenencia a la empresa 
mejora correlativamente la satisfacción del cliente. 
 
 Se comprobó la Hipótesis Específica 4 que planteaba que existe 
relación directa entre el clima organizacional (Área de Retribución) y la 
satisfacción del cliente en la empresa Telefónica del Perú La correlación 
encontrada entre ambas variables fue de 0.56. A medida que mejora el 
nivel de retribución del trabajador mejora correlativamente la 
satisfacción del cliente. 
 
 No se comprobó la Hipótesis Específica 5 que planteaba que existe 
relación directa entre el clima organizacional (Área de Distribución de 
Recursos) y la satisfacción del cliente en la empresa Telefónica del 
Perú. La correlación encontrada entre ambas variables fue de 0.07 la 
cual resulta ser positiva pero no es significativa. Por tanto no se 
considera comprobada la hipótesis específica 5. No hay relación entre 





 Se comprobó la Hipótesis Específica 6 que planteaba que existe 
relación directa entre el clima organizacional (Área de Estabilidad) y la 
satisfacción del cliente en la empresa Telefónica del Perú. La 
correlación encontrada entre ambas variables fue de 0.81. A medida 
que se incrementa la sensación de estabilidad laboral mejora 
correlativamente la satisfacción del cliente. 
 
 Se comprobó la Hipótesis Específica 7 que planteaba que existe 
relación directa entre el clima organizacional (Área de Claridad y 
Coherencia de la Dirección) y la satisfacción del cliente en la empresa 
Telefónica del Perú La correlación encontraba entre ambas variables 
fue de 0.37. A medida que mejora la claridad y coherencia de la 
dirección mejora correlativamente la satisfacción del cliente. 
 
 Se comprobó la Hipótesis Específica 8 que planteaba que existe 
relación directa entre el clima organizacional (Área de Valores 
Colectivos) y la satisfacción del cliente en la empresa Telefónica del 
Perú. La correlación encontrada entre ambas variables fue de 0.36. A 
medida que mejoran la comprensión e incorporación de los valores 
colectivos de la organización mejora correlativamente la satisfacción del 
cliente. 
 
2.3. Bases teóricas 
2.3.1. Clima organizacional 
2.3.1.1. Tipos de clima organizacional 
 
(Bordas, 2016, págs. 31, 32) Cita a Likert (1976) propone la 
existencia de dos grandes tipos de clima organizacional, o de sistemas, 
cada uno de ellos con dos subdivisiones. Estos sistemas son explicados 
con gran claridad por Brunet (1987). 
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Clima de tipo autoritario: Sistema I - Autoritarismo explotador: Se 
caracteriza por la falta de confianza en sus empleados por parte de la 
dirección. Es la alta dirección quien toma las decisiones y fija los objetivos 
y los impone a la organización. Los empleados trabajan dentro de una 
atmosfera de miedo, de castigados, de amenazas, ocasionalmente de 
recompensas, y la satisfacción de las necesidades permanece en los 
niveles básicos y de seguridad. Este tipo de clima presenta un ambiente 
estable y aleatorio en el que la comunicación de la dirección con sus 
empleados no existe más que  en forma de directrices y de instrucciones 
específicas. 
 
Clima de tipo autoritario: Sistema II - Autoritarismo paternalista: La 
dirección tiene una confianza condescendiente en sus empleados. La 
mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se 
toman en los escalones inferiores. Las recompensas y algunas veces los 
castigos son los métodos utilizados por excelencia para motivar a los 
trabajadores. Bajo este tipo de clima, la dirección juega mucho con las 
necesidades sociales de los empleados que tienen sin embargo, la 
impresión de trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado. 
 
 Clima de tipo participativo: Sistema III - Consultivo: La dirección 
que evoluciona hacia un clima participativo tiene confianza en sus 
empleados. La política y las decisiones se toman generalmente en la 
cima pero también se permite a los subordinados que tomen decisiones 
más específicas en los niveles inferiores. La comunicación es de tipo 
descendiente. Las recompensas, los castigos ocasionales y cualquier 
implicación se utilizan para motivar a los trabajadores; se trata también 
de satisfacer sus necesidades de prestigio y de estima. Este tipo de clima 
presenta un ambiente bastante dinámico en el que la administración se 
da bajo la forma de objetivos por alcanzar. 
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 Clima  de tipo participativo: Sistema IV - Participación en grupo: La 
dirección tienen plena confianza en sus empleados. Los procesos de 
toma de decisiones están diseminados en toda organización y muy bien 
integrados en cada uno de sus niveles. La  comunicación no se hace 
solamente de manera ascendente o descendente, sino también de forma 
lateral. Los empleados están motivados por la participación y la 
implicación, por el establecimiento de objetivos de rendimiento, por la 
mejora de métodos de trabajo y por la evaluación del rendimiento en 
función de los objetivos. Existe una relación de amistad y de confianza 
entre los superiores y subordinados.  
 
En resumen todos los empleados y todo el personal de dirección 
forman un equipo para alcanzar los fines y los objetivos de la 
organización que se establecen bajo la planificación estratégica. 
 
2.3.1.2. Definiciones de clima organizacional 
 
 Joannesson (1973) señala que las definiciones de clima 
organizacional pueden ubicarse en definiciones objetivas y subjetivas. 
Las primeras están enfocadas a las características de la organización 
como son tamaño, niveles de autoridad o complejidad organizacional. 
Por su parte, las definiciones subjetivas están basadas en las 
percepciones que los trabajadores tienen de la organización en aspectos 
tales como la estructura, el reconocimiento, las recompensas, entre 
otros.  
 
Esta última perspectiva considera al clima organizacional como 
una variable que de manera necesaria interviene en las características 
objetivas de la organización y los comportamientos y resultados de los 
trabajadores. (Uribe J. , 2014).  
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 Según Helrieger y Slocum (1974) clima organizacional es “un 
conjunto de atributos que pueden ser percibidos acerca de una 
organización particular y/o sus subsistemas, y que puede ser inducido 
por la forma en que la organización interactúa con sus miembros y su 
ambiente”. (Alarcón & Araneda, Diseño y validación de un modelo de 
medición del clima organizacional basado en las percepciones y 
expectativas, 2007) 
 
 Hellriegel y Slocum (1954) señalan que el clima puede actuar 
como variable independiente y moduladora. Estos autores demuestran 
que el clima organizacional interactúa con las necesidades de 
personalidad de los individuos para influir sobre la satisfacción laboral y 
el desempeño. 
 
Por otra parte, Payne y Pugh (1976) distinguen entre medidas 
subjetivas y medidas objetivas del clima organizacional. Las medidas 
subjetivas representan las percepciones y descripciones de los miembros 
de la organización generalmente recogidas por medio de cuestionarios. 
Las medidas objetivas pueden obtenerse a través de la observación de 
la conducta (p. ej., disputas abiertas, frecuencia de quejas), que 
proporciona indicadores directos de clima, a través de la recogida de 
datos estadísticos sobre los miembros de la organización (absentismo, 
rotación, retrasos), que constituyen indicadores indirectos de clima. 
(Mañas, Gonzáles, & Peiró, 1999, págs. 15, 16) 
 
Ehrhart y Macey (2013) definen “el clima Organizacional como las 
percepciones compartidas respecto de prácticas, procedimientos y 
políticas que experimentan los empleados, y los comportamientos que 
ellos observan son recompensados y que se esperan y promueven al 
interior de la organización”. (Zenteno & Durán, 2016) 
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El clima se puede describir como el conjunto de aspectos, visibles 
e invisibles, tangibles e intangibles, que están presentes en un lugar 
determinado y que influye en los comportamientos que se desarrollan en 
ese lugar.  
 
También podríamos definirlo como un concepto molar que refleja  
el contenido y la solidez de las normas, actitudes, conductas y 
sentimientos que prevalecen entre los miembros de un sistema social, 
que puede ser medido desde el punto de vista operativo por medio de las 
percepciones  de los miembros de ese sistema o mediante la observación 
(Payne, 1990). (Fernández, 2004, pág. 254) 
 
Según Ekvall (1983) El clima organizacional es un conglomerado 
de actitudes y conductas que caracterizan la vida en la organización. El 
clima se ha originado, desarrollado y continúa haciéndolo en las 
sucesivas interacciones  entre los individuos (personalidades) y el 
entorno de la organización. (Chiang, Martín, & Núñez, Relaciones entre 
clima organizacional y la satifacción laboral, 2010, pág. 31).  
 
Tagiuri (1968) fundamenta su definición en la visión del clima 
como una característica del ambiente total. El clima, según este autor, es 
una cualidad relativamente duradera del ambiente que es experimentada 
por sus habitantes, influye en su conducta y puede  ser descrita en 
términos de valores de un conjunto particular de características (o 
atributos) del ambiente. (Chiang, Martín, & Núnez, Relaciones entre clima 






Un clima bien estructurado y con un perfil satisfactorio puede 
hacer de una organización una organización exitosa. Esta será valorada 
por los trabajadores, que a la vez trabajarán con agrado, compromiso y 
satisfacción. Toda máquina funciona por sus engranajes, si estos están 
desgastados, es difícil que la maquina funcione.  
 
En las organizaciones, si su principal capital, que son las 
personas, no se sienten satisfechos  con el ambiente que los  acoge para 
sus labores diarias, es difícil que trabajen productiva, eficientemente y 
con calidad. (Martínez J. , Actualizaciones para el Management y el 
Desarrollo Organizacional, 2007, pág. 140) 
 
2.3.1.3. Por qué es importante “medir” el clima 
 
Según Alexis P. Goncalves, el conocimiento del clima 
organizacional proporciona retroinformación acerca de los procesos que 
determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo además, 
introducir cambios planificados tanto en las actitudes y conductas de los 
miembros, como en la estructura organizacional o en uno o más de los 
subsistemas que la componen. (Gadow, 2010, págs. 63, 64) 
 
2.3.1.4. Perspectivas de clima organizacional 
 
García (2006) de manera atinada hace una clasificación de las 
definiciones del clima organizacional al considerar tres perspectivas: 






Perspectiva estructural. Definiciones en las cuales el clima 
organizacional es una característica de la organización, de forma 
independiente a las percepciones de sus miembros (Guión, 1973). Si se 
considera esta perspectiva, el clima organizacional es un conjunto de 
características que describen a una organización, las cuales a) 
distinguen una organización de otra b) tienen una estabilidad relativa en 
el tiempo y, c) influyen en la conducta de los trabajadores (Forehand y 
Gilmer, 1964). 
 
Perspectiva individual. El clima organizacional se define a partir de 
las percepciones de los trabajadores acerca del entorno para asignar 
significativos que hacen una realidad más comprensible (García, 2006). 
El clima organizacional, está conformado entonces, por los significados 
percibidos que los individuos atribuyen  a las características particulares 
del contexto  de trabajo (James y Jones. 1974). 
 
Perspectiva interaccionista. El clima organizacional es el conjunto 
de la interacción entre las características de las organización y de los 
trabajadores, tal como las percibe (García, 2006). Desde esta 
perspectiva, el clima organizacional es el conjunto de interacciones  
sociales en el trabajo  que permiten a los trabajadores tener una 
compresión  del significado del contexto del trabajo (Schneider y 
Reichers, 1983). El clima organizacional tiene un efecto en el 
comportamiento de los trabajadores  dentro de una organización, por lo 
que éste actúa como un determinante  del comportamiento en un sentido 
interactivo, más que como un determinante directo del comportamiento 




Barnard y Simón definieron un modelo de prestación de servicios  
retribución para ayudar a comprender las relaciones entre los objetivos 
de la organización y los motivos de las personas.  
Para Simón las personas cooperan siempre que su trabajo dentro de la 
organización contribuya directamente a lograr sus objetivos personales. 
 
El concepto de prestación de servicios – retribuciones es el siguiente: 
 Cada persona realiza una prestación de servicios y recibe a cambio 
unas retribuciones.  
 La persona colabora mientras las retribuciones sean iguales o mayores 
que las prestaciones de servicios. 
 La prestación de servicios es una fuente de alimentación de la 
organización; como consecuencia de esto ofrece retribuciones a las 
personas. 
 La organización continuará existiendo mientras las retribuciones sean 
suficientes para motivar a las personas y de esta manera estas presten 
sus servicios a la organización. (Baguer, 2011, págs. 147, 148) 
 
2.3.1.5. Impacto en las organizaciones 
 
Según Goncálvez (2000) el conocimiento del Clima 
Organizacional proporciona retroinformación acerca de los procesos que 
determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo además, 
introducir cambios planificados tanto en las actitudes  y conductas de los 
miembros, como en la estructura organizacional o en uno o más de los 






La importancia de esta información se basa en la comprobación 
de que el Clima Organizacional influye en el comportamiento manifiesto 
de los miembros, a través de percepciones estabilizadas que filtran la 
realidad  y condicionan los niveles de motivación laboral  y rendimiento 
profesional entre otros. 
 
Estudios sistemáticos del clima permiten efectuar intervenciones 
certeras tanto a nivel de diseño o rediseño de estructuras 
organizacionales, planificación estratégica, cambios en el entorno 
organizacional interno, gestión de programas motivacionales, gestión de 
desempeño, mejora de sistemas de comunicación interna y  externa, 
mejora de procesos productivos, mejora los sistemas de retribución, 
entre otros. (Martínez J. , 2007, pág. 134)   
 
2.3.1.6. Las actitudes en relación al comportamiento organizacional 
 
Según Festinger L. (1957), las personas modelan sus cogniciones, 
comportamientos o sentimientos con tal de disminuir incompatibilidad 
entre dos o más actitudes o entre las actitudes y el comportamiento. 
 
Por otro lado, en relación al comportamiento organizacional, cabe 
destacar que existen tres actitudes fundamentales. La primera es la 
satisfacción en el trabajo. Esta es una actitud que los individuos 
mantienen con respecto a sus funciones laborales. Las dimensiones 
asociadas a esta actitud son la remuneración, el tipo de tareas y la 
responsabilidad que exigen, las oportunidades de ascenso, el tipo de 





La segunda actitud fundamental en una organización es la 
participación con el trabajo que se refiere al grado en el que una persona 
se identifica con su trabajo, participa activamente y considera que su 
desempeño es importante para su sentimiento de valía personal.  
 
Y en tercer y último lugar, se debe reconocer la importancia de la 
actitud de compromiso con el trabajo o sentimiento de pertenencia, que 
alude al grado en que el empleado se identifica con una organización y 
sus metas y quiere seguir formando parte de ellas. 
 
Las actitudes tienen una estrecha relación con clima 
organizacional o calidad de la vida laboral. Estas influyen en la calidad 
del ambiente organizacional que perciben o experimentan los miembros 
de la organización y tiene implicancia en su comportamiento.  
 
Las actitudes colaboran con la necesidad de las organizaciones 
de desarrollar condiciones de trabajo de excelencia, tanto para las 
personas como para su propia solidez y entregan datos para el desarrollo 
de programas de comunicación, equidad, seguridad, participación, 
desarrollo, reducción de stress y las relaciones laborales cooperativas. 
(Martínez J. , Actualizaciones para el Desarrollo Organizacional, 2005, 
págs. 87, 88) 
 
Efectivamente, Arias Galicia (2001), dice que el compromiso, se 
trata del involucramiento efectivo para lograr la misión y los objetivos de 
la empresa u organización. Es preciso contar con este contrato anímico, 
este enamoramiento con el trabajo, la ocupación y la empresa u 
organización, de parte de todos sus miembros. Por lo tanto, es necesario 
contar con este aspecto en pro alcanzar una plena organización 
empresarial. (Romero & Urdaneta, Desempeño laboral y Calidad de 
servicio del personal administrativo en las Universidaes Privadas, 2009) 
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Según Chiavenato (2000) define el desempeño, como las 
acciones o comportamientos observados en los empleados que son 
relevantes el logro de los objetivos de la organización. En efecto, afirma 
un buen desempeño laboral es la fortaleza más relevante con la que 
cuenta una organización. 
 
Por su parte Bittel (2000) plantea que el desempeño es 
influenciado en gran parte por las  expectativas del empleado sobre el 
trabajo, sus actitudes hacia los logros y su deseo de armonía. Por tanto, 
el desempeño se relaciona o vincula con las habilidades y conocimientos 
que apoyan las acciones del trabajador, en pro de consolidar los objetivos 
de la empresa. Al respecto, Ghiselli (1998), señala como el desempeño 
está influenciado por cuatro (4) factores: la motivación, habilidades y 
rasgos personales; claridad y aceptación de rol, oportunidades para 
realizarse. (Romero & Urdaneta, Desempeño laboral y Calidad de 
servicio del personal administrativo en las Universidaes Privadas, 2009) 
 
2.3.1.7. Dimensiones clima organizacional 
 
Dimensión autonomía individual 
Los autores citados por Silva (1992, pp. 80 y ss.) que analizan esta 
dimensión son Kahn (1964); Gilmer y Forehand (1964); Litwin y Stringer 
(1967); Tagiuri (1966) y Likert (1967). El análisis de los planteamientos 
realizados por ellos permite identificar variables y posiciones particulares  
frente a las mismas. Estas influyen y determinan el comportamiento de 
los individuos en la organización, así como su percepción del clima 





 Estructura: aquí se encuentran involucrados la estructura y el 
tamaño de la organización; sus políticas objetivos, deberes, 
normas, reglas y procedimientos que guían el comportamiento 
de las personas y le sirven de referente en el trabajo. 
 
 Liderazgo: se refiere al ejercicio de liderazgo y  el impacto que 
tiene  la persona que lo ejerce en el propósito de conducir a otros 
para que alcancen  metas, influenciando sus comportamientos 
en la organización. 
 
 Responsabilidad: determinada por el sentimiento autonomía en 
el desempeño de trabajo y percepción que tienen las personas 
por participar en procesos referidos a tomar decisiones  en su 
trabajo y resultados. 
 
 Resultados y recompensas: el cumplimiento de los objetivos y 
metas propuestas por el desempeño eficiente del trabajo 
realizado en forma individual permite que los empleados reciban 
recompensas  que los motive a trabajar mejor. 
 
 Riesgo: la posibilidad que tiene el empleado de asumir riesgos y 
desafíos que aparecen en su trabajo con el propósito de cumplir 









 Relaciones: la calidad de las relaciones interpersonales con el 
grupo de compañeros, así como con los supervisores o jefes, 
genera un ambiente satisfactorio que permite el desarrollo del 
trabajo. 
 
 Cooperación: relaciones laborales se enmarcan en procesos de 
apoyo y colaboración entre compañeros y con el jefe cuando sea 
necesario. 
 
 Estándares: para la organización es importante que los 
empleados conozcan y tengan estándares de rendimiento y 
producción que deben guiar su actuación y/o desempeño. 
 
 Conflictos: es imposible que en los grupos de trabajo se 
presenten diferencias de pensamiento y de actuar. Esto puede 
conducir a situaciones de conflicto. En ese momento cada 
persona debe tener la capacidad de manejar y encontrar solución 
a los mismos. 
 
 Identidad: cuando el empleado se siente a gusto y satisfecho en 
la organización, genera sentimiento de pertenencia. (Méndez, 
Clima organizacional en Colombia: El IMCOC un método de 









Entre las alternativas para estudiar el clima organizacional (CO) 
se destaca la técnica de LITWIN Y SINGER (1978), que utiliza un 
cuestionario que se aplica a los miembros de la organización. Este 
cuestionario está basado en la teoría de los autores mencionados que 
postula la existencia de nueve dimensiones que explicarían el clima 
existente en una determinada empresa. Cada una de estas dimensiones 
se relaciona con ciertas propiedades de la organización, como: 
 
 Estructura. Representa la percepción que tienen los miembros 
de la organización acerca de la cantidad de reglas, 
procedimientos, trámites y otras limitaciones a que se ven 
enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida que se la 
organización pone el énfasis en formalidades, cumplimiento de 
estándares, normas, etc. 
 
 Responsabilidad (empowerment). Es el sentimiento sobre el 
grado de autonomía en la toma de decisiones relacionadas con 
el trabajo. Se valora si la supervisión ejercida es de tipo general 
y no estrecha, es decir el sentimiento de ser autónomos. 
 
 Recompensa. Corresponde  a la percepción de los miembros 
sobre la adecuación de la recompensa recibida por el trabajo 
bien hecho. 
 
 Reto. Sentimiento que tiene los miembros de la organización 
acerca de los desafíos que impone el trabajo. Valora si la 
organización promueve la aceptación de riesgos calculados a fin 
de lograr los objetivos propuestos. 
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 Relaciones. Percepción por parte de los trabajadores de la 
existencia de un ambiente de trabajo agradable y de buenas 
relaciones, tanto en horizontal como en vertical. 
 
 Cooperación. Sentimiento referido al nivel de apoyo por mandos 
y compañeros. 
 
 Estándares. Es la percepción de los miembros del control que 
existe sobre las normas de rendimiento. 
 
 Conflictos. Es el sentimiento de aceptación de las opiniones 
discrepantes y la capacidad de afrontarlas y solucionar los 
problemas tan pronto surjan. 
 
 Identidad. Es el sentimiento de pertenencia a la organización. 
(Llaneza, 2009, págs. 479, 480) 
 
Según Cabrera (1999) las variables que configuraran el clima de 
una organización, a través de la percepción que de ellas tienen los 
miembros de la misma, son variables del ambiente físico, variables 
estructurales, variables del ambiente social, variables personales y 
variables propias del comportamiento organizacional. (Alarcón & 
Araneda, Diseño y validación de un modelo de medición del clima 
organizacional basado en las percepciones y expectativas, 2007) 
 
Dimensiones de Clima Organizacional desde una Perspectiva Específica. 
 
 Según Schratz (1993) Perfectiva Meta análisis de estudios de 
investigación que gira específicamente entorno a las relaciones entre 
clima organizacional, la satisfacción y el rendimiento. Dimensiones. 
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 Relación entre trabajadores  
 Estilo de Supervisión 
 Competencia de los Empleados 
 Responsabilidad 
 Características de la función 
 Ambiente de trabajo 
 Estructura. (Chiang, Martín, & Núnez, Relaciones entre clima 
organizacional y satifacción laboral, 2010, pág. 68) 
 
Según Schneider, Bowen, Ehrhart y Holcombe. (2000) Perfectiva 
servicio Dimensiones. 
Para los empleados 
 Comportamiento directivo 
 Orientación al cliente 
 Apoyo de sistemas, y 
 Apoyo logístico 
Para los clientes 
 La administración de la sucursal. 
 La cortesía/la competencia del personal 
 La adecuación de los niveles de personal. 
 La moral de los empleados (las percepciones de satisfacción 
laboral por parte de los empleados). (Chiang, Martín, & Núnez, 





2.3.2. Calidad de servicio 
2.3.2.1. Calidad de servicio percibida por el cliente 
 
 Según Zeithaml (1988), la calidad de servicio percibida por el 
cliente es definida como la valoración que éste hace de la excelencia o 
superioridad del servicio. 
 
 Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) señalan que los clientes 
tienen más dificultades  para evaluar la calidad de los servicios que la 
calidad de los productos, ya que la primera influye evaluaciones  no sólo 
de los resultados obtenidos sino también de prestación de servicio. 
Además, las percepciones de calidad derivan de la comparación de las 
expectativas del cliente con el resultado actual que recibe el servicio. 
 
 De modo que podemos definir la calidad de servicio como la 
comparación entre lo que le cliente espera recibir es decir sus 
expectativas y lo que realmente recibe o él percibe que recibe 
desempeño o percepción del resultado del servicio (barroso, (2000). 
 
 La calidad de servicio percibida por el cliente puede ser 
conceptualizada como una valoración global, altamente subjetiva, similar 
a una actitud (Bitner, 1990; Zeithaml, 1988), relacionada pero no 
equivalente a la satisfacción, que implica un proceso de evaluación 








Tinard (1988), describe la calidad de servicio como una variable 
multidimensional formada a partir de cinco componentes principales, que 
se dan con mayor o menor intensidad, según la categoría de servicio 
investigada: (A) la barrera cualitativa a la entrada, ya que algunas 
prestaciones  exigen condiciones específicas para poder ser beneficiario; 
(B) las dimensiones temporales  y espacial de la calidad , definidas a 
partir de la calidad de disponibilidad y de la calidad de acceso; (C) el 
contenido de la prestación que puede ser apreciado con respecto a 
distintos componentes secundarias del servicio: calidad funcional, 
calidad absoluta, calidad relativa, estabilidad de la calidad, calidad de 
adaptación y calidad de extensión gratuita; (D) los componentes 
psicológicos  de la calidad estructurados en tres parámetros -. La calidad 
del entorno (cuadro material en el que se desarrolla la prestación, la 
calidad jerárquica (expresa la capacidad del servicio  para diferenciar 
socialmente a su consumidor, y la calidad relacional que concierne a dos 
propios clientes; (E) la calidad de la elección que hace referencia no al 
servicio específico si no a la gama de servicios ofertados (Gil Saura, 
1996). (Medina M. , 2000, pág. 166) 
 
Nuestro diccionario de la Real Academia Española (1992) lo define 
como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que 
permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su 
especie. El mismo diccionario lo define también, en sentido absoluto, 
como la superioridad o excelencia.  
 
Calidad en el diseño o de las características intrínsecas. 
 
  Existe una definición cotidiana de calidad, o como señala 
(Cuttance, 1995) la que se refiere habitualmente a las cualidades 
intrínsecas del producto o servicio en cuestión.  
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Aunque podemos hallar definiciones relativas a las características 
innatas de un producto que consideran, frente a las definiciones la 
aceptan la subjetividad de la valoración realizada por el cliente o usuario, 
que la calidad es una suerte de superioridad por sí misma. 
 
La calidad en el proceso o de la calidad como conjunto de maneras de 
proceder o de hacer. 
 
Pese a lo subjetivo del tema, adoptando las ideas de Bernillón y 
Cerutti (1989), podemos considerar que la calidad consiste en: hacer bien 
el trabajo desde el principio; responder a las necesidades de los usuarios; 
administrar óptimamente; actuar con coherencia; un proceso o modo de 
hacer; satisfacer al cliente/usuario; disfrutar con el trabajo y ofrecer lo 
mejor de uno mismo; reducir costes inútiles; evitar fallos; ser más 
eficaz/eficiente/productivo.  
 
La calidad centrada en el resultado o de la satisfacción de los clientes. 
  
La mayoría  de las definiciones generales que podemos encontrar 
hacen referencia a la satisfacción de las necesidades, este es el caso de 
la definición dada por la International Standard Organization (ISO) y 
AENOR, entre otras, como el conjunto de propiedades y características 
de un producto o servicio que le confieren la aptitud de satisfacer 
necesidades explícitas o implícitas. También muchos otros autores  se 
mueven en esta línea: la calidad es simplemente, lo que proporciona 
placer al cliente: es, en primer lugar, adelantarse a sus deseos y a 
continuación velar por que el producto le satisfaga cuando lo disfrute 




2.3.2.2. Definición de calidad de servicio 
 
“Calidad total es el cumplimiento de los requerimientos donde el 
sistema es la prevención, es estándar, es cero defectos” Philip B. Crosby 
(Alcalde, 2007) 
 
De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Más 
específicamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, 
calidad de la información, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad 
del sistema, calidad de la compañía, calidad de objetivos, etc. (Ishikawa, 
1986). (Duque, 2005) 
 
Calidad: “Representa un proceso de mejora continua, en el cual 
todas las áreas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del 
cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de 
productos o en la prestación de servicios” (Álvarez, 2006). 
 
Servicio: “Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando 
los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o 
riesgos específicos” (Bon, 2008). 
 
Calidad en el servicio: Según Pizzo (2013) es el hábito 
desarrollado y practicado por una organización para interpretar las 
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en 
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, ágil, flexible, apreciable, 
útil, oportuno, seguro y confiable, aún bajo situaciones imprevistas o ante 
errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y 
servido personalmente, con dedicación y eficacia, y sorprendido con 
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores 
ingresos y menores costos para la organización. (López, 2013) 
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2.3.2.3. Gestión de calidad empresarial 
 
Como lo que ahora se pretende gestionar la calidad de servicio al 
cliente,  las orientaciones  culturales hacia la satisfacción y aquellas 
relacionadas con el personal deben estar próximas  a las requeridas por 
la nueva estrategia de servicio. Conviene no infravalorar estas últimas 
por las siguientes razones: 
 
 Una fuerte orientación hacia el personal indicará que la 
comunicación interna se desarrolla con normalidad, así como que 
los valores de confianza, participación y trabajo en equipo se dan en 
alto grado, todos ellos imprescindibles para conseguir la satisfacción 
global del cliente.  
 
 Una marcada orientación hacia el desempeño del personal equivale 
a decir  que esté conoce los objetivos que la empresa persigue y se 
esforzara por conseguirlos de forma natural. 
 
 Una alta identificación del personal con su empresa viene a significar 
un adecuado clima organizacional y habla de colaboradores 
motivados y satisfechos, condición esta necesaria para poder 
satisfacer a terceros (Pérez J. , 1994, pág. 126). 
 
2.3.2.3. Relaciones con los clientes 
 
Son determinantes de la calidad percibida por usuario. La Dirección 
puede influir en ella creando una imagen coherente con la realidad del 
servicio. Esta imagen, que transmite el personal de todos los niveles de 
la empresa, es el primer efecto de la relación de la organización con el 
cliente. 
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El personal de contacto es una valiosa fuente de información en la 
mejora de los procesos; por este motivo, la Dirección debe de revisar 
regularmente los métodos utilizados para fomentar los contactos con los 
clientes. 
 
La comunicación con los clientes. Implica escucharlos y 
mantenerlos informados. El conocimiento de los obstáculos en la 
interacción y la comunicación con los clientes, incluidos los clientes 
internos, proporciona una importante información acerca de las áreas 
donde es preciso mejorar el proceso de prestación del servicio. La 
comunicación con los clientes incluye: 
 Describir el servicio, su amplitud, disponibilidad y tiempo de 
prestación. 
 Dar a conocer el coste del servicio. 
 Exponer las interrelaciones entre el servicio, su prestación y su 
coste. 
 Explicar el efecto de cualquier problema que surja y de la forma 
de resolverlo. 
 Asegurar que los clientes saben lo que pueden hacer para 
contribuir a la calidad de servicio. 
 Proveer los medios adecuados y fácilmente accesibles para una 
información eficaz. 
 Determinar la relación entre el servicio ofrecido y las necesidades 
reales de los clientes. 
 
Con frecuencia el cliente percibe la calidad del servicio a través de 
la comunicación del personal de contacto; pero aquella puede verse 
afectada negativamente por la existencia de unos recursos inadecuados. 
(Varo J. , 1993, págs. 169, 170) 
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2.3.2.4. Todos somos clientes 
 
 El cliente es definido por Albrecht y Bradford (1990) como la razón 
de existir de nuestro negocio.   Entonces se entiende que es la persona 
que paga por recibir a cambio un producto o un servicio. Esta es la razón 
por la cual las empresas dirigen sus políticas, productos, servicios y 
procedimientos a la satisfacción de sus expectativas.  
 
Los clientes frecuentes constituyen el tipo normal de relación. 
Los clientes utilizan el servicio ofrecido y se sienten cómodos al regresar 
por ayuda. Los clientes ya han formado el hábito de utilizar dichos 
servicios. En caso de que la organización incurra en un error, estos se 
mostrarán dispuestos a darles otra oportunidad si el mismo es resuelto 
de forma correcta.  
 
 Los clientes fidelizados constituyen el nivel más alto en la 
relación de negocios. No sólo acuden a la organización para recibir un 
servicio o comprar un producto sino que se sienten identificados con la 
empresa, hablan con sus amigos y familiares sobre la empresa y les 
agrada recomendar nuevos clientes. 
 
 No obstante, en la calidad de servicios, cuando se habla de cliente 
no se incluye únicamente aquel que compra un producto. En una 
empresa que proporciona excelencia en la atención al cliente, todos son 
productos, todos los clientes, todos son proveedores; por tanto todas las 





 Es necesario resaltar la existencia y el papel desempeñado en la 
calidad de servicios por dos tipos principales de clientes, es decir por los 
clientes externos y por los clientes internos. 
 
 Los clientes externos son aquellas personas que adquieren los 
productos y servicios ofrecidos. Son extraños o ajenos a la  empresa y 
son la fuente de ingreso que sostienen las operaciones. Sin embargo, si 
consideramos a los clientes de una empresa como un concepto más 
amplio e integral, podríamos decir que están constituidos por todas las 
personas cuyas decisiones determinan la posibilidad de que la 
organización prospere en el tiempo.  
 
Para medir el nivel de satisfacción de los clientes externos  se 
pueden utilizar las siguientes propiedades:  
 
 Trabajadores: trato amabilidad, celeridad, responsabilidad, etc.  
 Producto: variedad, cantidad, precio, tamaño, etc.  
 Empresa: imagen, higiene, orden, estado técnico, comodidad, etc.  
 
Estos tres tipos de atributos se consideran fundamentales que 
condicionan el nivel de satisfacción de los clientes.  
 
Los clientes internos son las personas que trabajan en la 
empresa y hacen posible la producción de bienes o servicios. Cada 
unidad, departamento o área es cliente y proveedora de servicios al 
mismo tiempo, garantizando que la calidad interna de los procesos de 
trabajo se refleje en la que reciben los clientes externos. De ahí que 
cuando las personas de una organización solicitan un servicio, lo que 
están pidiendo es apoyo, colaboración o una buena disposición para que 
se les brinde lo que necesitan. 
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En la mayoría de las empresas no se tiene en cuenta la opinión 
del cliente interno, esto es, de sus trabajadores, y para que la atención al 
cliente posea calidad hay que tener en cuenta  a todos los empleados y 
verlos como el aspecto más importante. 
 
La participación de ambas formas de clientes, unida por un 
ambiente de trabajo de buenas relaciones y donde cada persona se 
esmera por brindar servicios excelentes, permite el logro de la calidad en 
todos los niveles de la organización. 
 
De esta manera, la calidad interna se crea dentro de la 
organización, mientras que la calidad externa constituye la imagen que 
la organización presenta al mundo exterior (Pérez V. , 2010, págs. 2, 3, 
4, 5). 
 
2.3.2.5. Modelo SERVQUAL 
 
A partir de 1985 los profesores Parasuraman, Zeithaml y Berry 
desarrollan varios estudios cualitativos y cuantitativos que dan origen a 
la escala SERVQUAL. Esta escala mide la calidad de servicio mediante 
la diferencia entre las percepciones y las expectativas de los clientes. Se 
evalúa la calidad de servicio desde la perspectiva del cliente. Si el valor 
de las percepciones iguala o supera  el de las expectativas el servicio es 
considerado de buena calidad, mientras que si el valor de las 
percepciones es inferior al de las expectativas se dice que el servicio 






El modelo SERVQUAL, también conocido como modelo PZB 
(iniciales del apellido de sus autores), postula que hay una serie de 
dimensiones o criterios distintos que subyacen a los juicios de los 
consumidores sobre la calidad de un servicio. La calidad percibida, por 
tanto, es considerada como una variable multidimensional, siendo estas 
dimensiones comunes a los juicios sobre cualquier tipo de servicio. 
 
Propusieron como dimensiones subyacentes integrantes del 
constructo “calidad de servicios” los elementos tangibles (apariencia de 
las instalaciones físicas, equipos, empleados y materiales  de 
comunicación), la fiabilidad (habilidad de prestar el servicio de forma 
precisa), la capacidad de respuesta (deseo de la organización de ayudar 
a los clientes  y de servirles de forma rápida), la seguridad (conocimiento 
del servicio prestado y cortesía de los empleados, junto a su habilidad 
para trasmitir confianza al cliente) y la empatía (la organización se pone 
en el lugar dl cliente, prestando una atención individualizada a cada uno). 
(Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007, pág. 250). 
 
Sin embargo, las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL 
pueden ser usadas para refinar algunos aspectos de la calidad del 
servicio.  No obstante, la cuestión principal que habría que plantear es: 
¿qué debería ser fiable, responsable, seguro, empático  y tangible para 
asegurar la excelencia del servicio? Es decir, ¿qué atributos influyen en 








La escala SERVQUAL se diseñó para medir brecha entre las 
expectativas de los  clientes respecto de un servicio y sus percepciones 
del servicio real recibido, y se basan en las cinco dimensiones siguientes: 
confiabilidad, capacidad de respuesta, certidumbre, empatía y 
tangibilidad. Tales dimensiones se dividen en dos grupos: la dimensión 
resultado (enfocada  en la entrega confiable del servicio fundamental) y 
la dimensión proceso (enfocada en la forma que se suministra el servicio 
fundamental, es decir, la capacidad de respuesta, la certidumbre y la 
empatía de los empleados en su trato con los clientes, y los aspectos 
tangibles del servicio). (Lazar, 2005, pág. 190). 
 
2.3.2.6. Dimensiones de calidad de servicios 
 
Factores determinantes de la calidad de los servicios 
Los componentes que influyen en el consumidor, cuando valora la 
calidad de servicio recibido, se representan con las siguientes variables. 
 
 Fiabilidad. Se refiere a la consistencia de la correcta ejecución de 
la tarea. Incluye la precisión y el cumplimiento del servicio en el 
tiempo establecido.  
 
 Responsabilidad. Es la disposición positiva del proveedor de 
servicios. 
 
 Competencias. Incluye la posesión y aplicación adecuada de los 
conocimientos y habilidades necesarias para ofrecer el servicio. 
Abarca los aspectos técnicos y los concernientes a las relaciones 
interpersonales. 
 
 Accesibilidad. Es la facilidad en la obtención de los servicios. En 
la práctica se traduce en una rápida y sencilla localización, 
recepción y consecución del servicio. 
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 Cortesía. Comprende todos aquellos aspectos, orientados al 
respeto y consideración hacia el cliente, que favorecen la relación 
interpersonal. 
 
 Disponibilidad. Es la actitud del personal orientada al servicio; la 
respuesta a los requerimientos del cliente. 
 
 Comunicación. Comprende los dos flujos de la información. La 
información de referencia, expresar los objetivos del servicio con 
un lenguaje adecuado a los conocimientos del usuario, y la de 
retorno, saber escuchar al consumidor. 
 
 Credibilidad. Significa la honestidad, confianza y prestigio 
ofrecidos por la empresa, el individuo o la institución proveedores 
de servicio. 
 
 Seguridad. Es la ausencia de peligro, riesgo o duda. Incluye la 
seguridad Física, funcional, social, financiera y la confidencialidad. 
 
 Conocimiento del consumidor. Es la empatía. Se refiere al 
esfuerzo por entender y satisfacer las necesidades del 
consumidor. Requiere conocer las expectativas de servicio. 
 
 Tangibilidad. Comprende las evidencias físicas del servicio, los 
tangibles: el entorno, los equipos, la apariencia del personal y la 






Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) en las 
investigaciones que llevaron a cabo, además de formular un modelo 
conceptual de la calidad de servicio, trataron de dar respuesta a esa 
pregunta. Para conseguir tal propósito, los autores realizaron un primer 
estudio exploratorio aplicado a cuatro tipos de servicios, que les permitió 
identificar diez elementos determinantes de la calidad deservicio 
independientemente del tipo de servicio considerado. Estos elementos o 
dimensiones fueron los siguientes. 
 Elementos tangibles: apariencia de instalaciones físicas, equipos, 
personal y materiales de comunicación. Esta dimensión incluiría, 
por ejemplo, el aspecto del personal de contacto con el cliente, la 
decoración del local, la prestación de folletos 
 
 Fiabilidad: habilidad para prestar el servicio prometido de forma 
cuidadosa y fiable. Es decir, que el servicio se preste bien desde 
el principio y que la empresa cumpla las promesas que haga. 
 
 Capacidad de respuesta: disposición y voluntad de los empleados 
para ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio rápido. 
 
 Profesionalidad: que los empleados dispongan de las habilidades 
y conocimientos necesarios para la prestación del servicio. Es 
decir, que el proveedor del servicio sea n profesional de su ámbito. 
 
 Cortesía: atención, consideración, respeto y amabilidad con los 






 Credibilidad: veracidad, creencia, honestidad sobre el servicio que 
se ofrece. 
 
 Seguridad: que los clientes estén tranquilos y no perciban peligros 
o riesgos en su relación con el proveedor del servicio. Aquí se 
incluiría, por ejemplo, la confidencialidad de los datos de los 
clientes. 
 
 Accesibilidad: facilidad para contactar y acceder a la empresa. 
Aquí se incluirían aspectos como si el proveedor del servicio 
dispone de unos horarios adecuados para el cliente, aparcamiento 
o incluso si se facilita el poder tratar con la persona de más 
responsabilidad de la organización. 
 
 Comunicación: el proveedor del servicio mantiene a los clientes 
informados y además está dispuesto a escucharles. En esta 
dimensión se incluiría, por ejemplo, algo tan importante como la 
gestión de las reclamaciones, quejas o sugerencias de los 
clientes. 
 
 Compresión del cliente: esforzarse por conocer a los clientes y 











Posteriormente, y como resultado de más investigaciones 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) consideraron más adecuado 
resumir estos diez elementos iniciales en cinco, ya que se encontró una 
elevada correlación o similitud entre algunos de ellos. Concretamente la 
profesionalidad, cortesía, credibilidad y seguridad se agruparon en una 
sola dimensión que se resumió como seguridad. Por otra parte la 
accesibilidad, comunicación y comprensión del cliente se agruparon en 
la dimensión denominada empatía. De modo que las dimensiones o 
elementos resultantes fueron los cinco siguientes: 
 
 Tangibilidad: apariencia de las instalaciones físicas, equipos, 
personal y materiales de comunicación. 
 
 Fiabilidad: habilidad de prestar el servicio prometido de forma 
cuidadosa y fiable. 
 
 Capacidad de respuesta: disposición y voluntad de los 
empleados para ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio 
rápido. 
 
 Seguridad: conocimientos y atención mostrados por el personal 
de contacto y sus habilidades para inspirar credibilidad y 
confianza al cliente. 
 
 Empatía: atención individualizada que el proveedor del servicio 






2.4. Marco conceptual 
 
Calidad de servicio 
Se define la calidad en el servicio como una función de la diferencia entre las 
expectativas de los clientes sobre el servicio que van a recibir y sus 
percepciones sobre el servicio efectivamente brindado por la organización. 
 
Cortesía 
Comprende todos aquellos aspectos, orientados al respeto y consideración 
hacia el cliente, que favorecen la relación interpersonal. 
 
Clima organizacional 
Es un conglomerado de actitudes y conductas que caracterizan la vida en la 
organización. El clima se ha originado, desarrollado y continúa haciéndolo en 
las sucesivas interacciones  entre los individuos (personalidades) y el entorno 
de la organización. 
 
Cliente 
Es definido como la razón de existir de nuestro negocio.   Entonces se entiende 
que es la persona que paga por recibir a cambio un producto o un servicio. Esta 
es la razón por la cual las empresas dirigen sus políticas, productos, servicios y 
procedimientos a la satisfacción de sus expectativas. 
 
Desempeño 
Se define, como las acciones o comportamientos observados en los empleados 
que son relevantes el logro de los objetivos de la organización. En efecto, afirma 







Se trata del involucramiento efectivo para lograr la misión y los objetivos de la 
empresa u organización. 
 
Clientes externos 
Son aquellas personas que adquieren los productos y servicios ofrecidos. 
 
Clientes internos 
Son las personas que trabajan en la empresa y hacen posible la producción de 
bienes o servicios. 
 
2.5. Hipótesis 
2.5.1. Hipótesis general 
 
El clima organizacional y la  calidad de servicio en la Municipalidad Provincial 
de San Román Juliaca, Año 2016 son malos 
 
2.5.2. Hipótesis específico 
 
El  liderazgo  y  la calidad de servicio en  la  Municipalidad  Provincia de  San 
Román Juliaca, Año 2016  son malos. 
 
La responsabilidad y la calidad de servicio  en  la Municipalidad Provincial de 
San Román Juliaca, Año 2016  son malos. 
 
Las relaciones interpersonales y la calidad de servicio  en la Municipalidad 






2.6. Contrastación de hipótesis 
 
Según (Balderas, 2004) por tener datos no paramétricos en la   investigación, 
se aplicará  la prueba de Chi-cuadrada. 
Hipótesis general 
 
Ho: El clima organizacional y la  calidad de servicio en la Municipalidad 
Provincial de San Román Juliaca, Año 2016 son buenos 
 
Ha: El clima organizacional y la  calidad de servicio en la Municipalidad 
Provincial de San Román Juliaca, Año 2016 son malos 
 
Prueba estadística para investigación descriptiva 
 
La estadística de contrastación corresponde  a la prueba de bondad de ajuste 
de Chi cuadrado, por tener muestras independientes y ser trabajo descriptivo. 
A un nivel de confianza de 95% y un nivel de significancia de 5% = 0:05 
 







X2 = Chi-Cuadrado 
Oi = frecuencia observada 










Tabla 1 Frecuencia de bondad de ajuste de Chi cuadrada 
 
 N observado N esperada Residuo 
Muy malo 1 79,2 -78,2 
Malo 42 79,2 -37,2 
Regular 249 79,2 169,8 
Bueno 84 79,2 4,8 
Muy bueno 20 79,2 -59,2 
Total 396   
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 2 Estadísticos de contraste 
 
 Suma1 (agrupado) 
Chi-cuadrado 503,268a 
gl 4 
Sig. asintótica ,000 
a. 0 casillas (.0%) han esperado 
frecuencias menores que 5. 
La frecuencia mínima de casilla 
esperada es 79.2. 
 
 
Chi cuadrado tabulado = 𝑋𝑡
2 = 9,488 
Chi cuadrado calculado= 𝑋𝑐
2 = 503,268 
 
Calidad de servicio 
 




observado N esperada Residuo 
Fuertemente en desacuerdo 1 242,4 -241,4 
En desacuerdo 48 242,4 -194,4 
Neutro 840 242,4 597,6 
De acuerdo 288 242,4 45,6 
Fuertemente de acuerdo 35 242,4 -207,4 
Total 1212   
Fuente: Elaboración propia 
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Chi cuadrado tabulado = 𝑋𝑡
2 = 9,488 
Chi cuadrado calculado= 𝑋𝑐






2 ,  a un nivel de significación de 5% = 0.05,  la p  calculada en ambas 
variables es 0.0001, quiere decir que se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la hipótesis alterna, el que se refiere: El clima organizacional y la  calidad de 












 Suma2 (agrupado) 
Chi-cuadrado 2055,632a 
gl 4 
Sig. asintótica ,000 
a. 0 casillas (.0%) han esperado 
frecuencias menores que 5. 
La frecuencia mínima de casilla 
esperada es 242.4. 
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2.7. Análisis de variables e indicadores 
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2.5. Empatía 
1.1.1. Comportamiento en  la organización 
1.1.2. Motivación 
1.1.3. Reconocimiento  recompensas 
1.1.4. Trabajo en equipo 




1.2.2. Oportunidades de  superación 
1.2.3. Capacitación 
1.2.4. Desempeño Laboral 
1.3.1. Apoyo 
1.3.2. Comunicación 





2.1.1. Equipos de apariencia moderna 
2.1.2. Instalaciones visualmente atractivas 
2.1.3. Empleados con buena presencia 
2.1.4. Elementos materiales atractivos 
 
2.2.1. Cumplen lo prometido 
2.2.2. Sincero interés por resolver problemas 
2.2.3. Realiza el servicio a la primera  
2.2.4. El servicio responde a lo usted esperaba 
2.2.5. No cometen errores  
2.3.1. Comunican cuando concluirán el servicio 
2.3.2. Los empleados ofrecen un servicio rápido 
2.3.3. Los empleados siempre están dispuestos ayudar 
2.3.4. Los empleados nunca están demasiado ocupados 
 
2.4.1. Comportamiento confiable de los empleados 
2.4.2. Clientes se sienten seguros 
2.4.3. Los empleados son amables y corteses 
2.4.4. Los empleados tienen conocimientos suficientes 
 
2.5.1. Ofrecen atención individualizada 
2.5.2. Horarios de trabajo convenientes para los usuarios 
2.5.3. Tienen empleados que ofrecen atención personalizada 
2.5.4. Se preocupan por los usuarios 









METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
3.1. Método de investigación 
 
Para el desarrollo de la investigación se  aplicó el método deductivo según 
plantea (Dávila, 2006),  porque  permitirá realizar un análisis teórico 
 
3.2. Tipo de investigación 
 
El tipo de investigación según su finalidad fue de tipo aplicativo, como menciona 
(Sierra, 2002) por su finalidad sean básicos y aplicativos, para este trabajo de 
investigación es de tipo aplicativo. (Vara-Horna, 2010, pág. 187)  
 
3.3. Nivel de investigación 
 
El nivel o alcance de la investigación como proponen los autores (Hernández, 
Fernández, & Baptista, 2010, pág. 80) fue de nivel descriptivo. 
 
3.4. Diseño de investigación 
 
Según (Hernández, Fernández, & Baptista, 2010), el diseño que se aplicó  es el 
“diseño no experimental - transversal,” por tratarse de un análisis de datos en 
un momento dado, el mismo que describe, (Pino, 2010, pág. 770). 
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M     O 
Dónde: 
M = Muestra de estudio 
O = Observaciones o información recogida. 
 
3.5. Técnicas e instrumentos 
3.5.1. Técnicas  
 
Para la recolección de datos del presente trabajo de investigación se utilizó  
la técnica de encuesta que sirvió para recoger información sobre el clima 




El instrumento aplicado fue el cuestionario medido con la escala de Likert. 
 
3.5.3. Confiabilidad y validez del instrumento 
 
3.5.3.1. Confiabilidad  
 
La confiabilidad del instrumento se aplicó con la herramienta de análisis 
“Alfa de Cronbach”, como menciona (Vara-Horna, A., 2010, pág. 314) 



























Fuente: Elaboración propia 
 
En la presente investigación según se observa en el cuadro se ha obtenido 
un alfa de 0.911, o su similar es de 91.10% lo cual es un valor de 
consistencia alto. 
 
Calidad de servicio 
Tabla 8 Resumen de procesamiento de casos 
 
 N % 
Casos Válido 1212 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 1212 100,0 
Ponderado por la variable Suma2 
(agrupado) 
a. La eliminación por lista se basa en todas 




 N % 
Casos Válido 130 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 130 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 
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Fuente: Elaboración propia 
 
En la presente investigación según se observa en el cuadro se ha obtenido 




La validación del instrumento fue sujeto a juicio de tres expertos quienes 
han revisado, anotado observaciones y sugerido mejorar  las preguntas del 
cuestionario. A continuación se presentan los resultados de la validación de 
los instrumentos para el estudio. 
 
Tabla 10 Validación sujeto a juicio de tres expertos 
 
EXPERTOS CALIFICACIÓN 
Lic. Adm. Pedro Vilca Quilla bueno 
Lic. Adm. Amílcar Abarca Gonzales bueno 
Lic. Adm. Jhon Quispe Mejía bueno 






3.6. Población y Muestra 
3.6.1. Población 
 
Para la variable de Clima Organizacional fue el total de 197 trabajadores de 
la Municipalidad Provincial de San Román Juliaca, año 2016 entre 
nombrados y por contrato CAS. 
 
Para la variable de Calidad de Servicio, se consideró el total de usuarios 
que se apersonaron a acceder un servicio en la Municipalidad de San 
Román Juliaca, año 2016. 





Para la variable clima organizacional su muestra es de 130 trabajadores de 
la Municipalidad Provincial de San Román Juliaca, Año 2016. El tipo de 




Población en Estudio 
Clima organizacional Nombrados CAS Total 
Gerencia de Promoción del Desarrollo Económico 10 18 28 
Gerencia de Administración Tributaria 13 30 43 
Gerencia de Secretaria General 10 24 34 
Gerencia de  Asesoría Legal 8 16 24 
Gerencia Municipal 9 12 21 
Gerencia de Administración 15 32 47 
Total        65 132 197 
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Para la variable de la calidad del servicio será el total de usuarios que iba a 
acceder un servicio en la Municipalidad de San Román Juliaca, Año 2016 
su muestra es de 384 usuarios. El tipo de muestreo es probabilístico 
aleatorio que tiene la siguiente formula: 
 
n = Tamaño de muestra 
N = Población  
Z2=Nivel de Confianza 95%= 1.96 
p = Proporción de acertar 50% = 0.50% 
q = (1-p) proporción de no acertar 50% = 0.50% 
e2= Error de muestreo 5%= 0.05% 
 
Para la variable clima organizacional. Se consideró la siguiente fórmula para 




𝑵 ∗ 𝒛𝟐 ∗ 𝒑 ∗ 𝒒




𝟏𝟗𝟕 ∗ 𝟏. 𝟗𝟔𝟐 ∗ 𝟎. 𝟓𝟎 ∗ 𝟎. 𝟓𝟎
𝟎. 𝟎𝟓𝟐(𝟏𝟗𝟕 − 𝟏) + 𝟏. 𝟗𝟔𝟐(𝟎. 𝟓𝟎 ∗ 𝟎. 𝟓𝟎)
 
 










Tabla 12 Muestra factor multiplicador 
Muestra                    130 
   
Población                 197 n/N=130/197 0.659898477 






Gerencia de Promoción del Desarrollo Económico 28 0.659898477 18 
Gerencia de Administración Tributaria 43 0.659898477 28 
Gerencia de Secretaria General 34 0.659898477 22 
Gerencia de  Asesoría Legal 24 0.659898477 16 
Gerencia Municipal 21 0.659898477 14 




Fuente: Elaboración propia 
 
Para la variable calidad de servicio. Se consideró la siguiente Fórmula para hallar la 












𝒏 = 𝟑𝟖𝟒 
3.6.3. Unidad de análisis 
 
Son los sujetos a presentar responder el cuestionario, en este caso son los 
trabajadores de la municipalidad para la variable clima organizacional y los 
usuarios para la variable calidad de servicio en la Municipalidad Provincial 






RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 
4.1. Resultados 
4.1.1. Resultados de la variable clima organizacional 
 
La variable clima organizacional presenta como dimensiones: 
liderazgo, responsabilidad y relaciones interpersonales para tal trabajo se 
ha trabajado con la escala cualitativa: muy malo, malo, regular, bueno y muy 
bueno, esto según la percepción de los trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de San Román Juliaca, Año 2016.  
 
A continuación se presentan las tablas de frecuencias por cada 
dimensión de la variable clima organizacional en la Municipalidad Provincial 














Análisis e interpretación de los resultados 













































San Román Total   
.  .   .   .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .   fi 
Total 
% fi fi fi fi fi fi 
Muy malo 2 14 30 6 23 18 16 11.92% 
Malo 93 90 69 41 72 79 74 56.92% 
Regular 28 21 25 63 22 25 31 23.59% 
Bueno 7 3 4 19 12 7 9 6.67% 
Muy bueno 
 
2 2 1 1 1 1 0.90% 
Total 130 100.00% 
Fuente: Trabajo de campo realizado de fecha: 15 de setiembre hasta 22 setiembre de 2016 
Elaboración: Propia 
 
Gráfico 1 Liderazgo aplicado en la Municipalidad Provincial de San Román 
 
Fuente: Tabla 13 
 
Análisis interpretativo 
 Los resultados de la investigación en lo que respecta la dimensión liderazgo, de 
la variable clima organizacional muestra que un (59.38%) de los trabajadores 
encuestados consideran que el liderazgo es malo, en tanto el (23.59%) considera que 
es regular, el (11.92%) considera que es muy malo, el (6.67%) considera que es bueno 
y el (0.90%) señala que es muy bueno. 
 
  Asumiendo el dato acumulado  entre la calificación malo  el 59.38 % el cual 










Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
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Tabla 14 Responsabilidad aplicado en la Municipalidad Provincial de San Román 
Calificación 








los trabajadores de 
la Municipalidad 





Laboral en la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Román 
Disposiciones 
establecidas por la 
Municipalidad 




desempeño de sus 
empleados Total  
fi Total % fi fi fi fi 
Muy malo 11 29 29 32 25 19.42% 
Malo 48 63 78 72 65 50.19% 
Regular 49 32 18 21 30 23.08% 
Bueno 22 4 4 4 9 6.54% 
Muy bueno 
 
2 1 1 1 0.77% 
Total 130 100.00% 
Fuente: Trabajo de campo realizado de fecha: 15 de setiembre hasta 22 setiembre de2016 
Elaboración: Propia 
  
Gráfico 2 Responsabilidad aplicado en la Municipalidad Provincial de San Román 
 
Fuente: Tabla 14 
 
Análisis interpretativo 
Los resultados de la investigación en lo que respecta la dimensión 
responsabilidad, de la variable clima organizacional muestra que un (50.19%) de los 
trabajadores encuestados consideran que el liderazgo es malo, en tanto el (23.08%) 
considera que es regular, el (19.42%) considera que es muy malo, el (6.54%) 
considera que es bueno y el (0.77%) señala que es muy bueno.  
 
Asumiendo el dato acumulado  entre la calificación malo  el 50.19 % el cual 














Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
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Tabla 15 Relaciones Interpersonales aplicado en la Municipalidad Provincial de San            
.                                                                                                                                                                       Román 
Calificación 















































San Román Total 
fi Total % fi fi fi fi fi fi 
Muy malo 5 5 11 6 10 7 7 5.64% 
Malo 60 58 83 62 58 52 62 47.82% 
Regular 43 52 30 46 53 52 46 35.38% 
Bueno 21 13 5 16 9 19 14 10.64% 
Muy bueno 1 2 1 
   
1 0.51% 
Total 130 100.00% 
Fuente: Trabajo de campo realizado de fecha: 15 de setiembre hasta 22 setiembre de 2016 
Elaboración: Propia 
 
Gráfico 3 Relaciones Interpersonales aplicado en la Municipalidad Provincial de San                                                             
.                     .                      .                      .                     .                     .                     .                     .                           Román 
 
Fuente: Tabla 15 
 
Análisis interpretativo. 
Los resultados de la investigación en lo que respecta la dimensión relaciones 
interpersonales, de la variable clima organizacional muestra que un (83.2%) de los 
trabajadores encuestados consideran que el liderazgo es malo, en tanto el (10.64%) 
considera que es bueno, el (5.64%) considera que es muy malo y el (0.51%) señala 
que es muy bueno.  
 
Asumiendo los datos acumulados entre la calificación regular y malo suman el 
83.2% el cual significa las relaciones interpersonales en la Municipalidad está 










Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
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Tabla 16 Clima organizacional aplicado en la Municipalidad Provincial de San Román 
Calificación 
Liderazgo         
fi 
Responsabilidad           
fi 
Relaciones 
interpersonales       
fi 
Total             
fi 
Total % 
Muy malo 16 25 7 16 12.33% 
Malo 74 65 62 67 51.65% 
Regular 31 30 46 36 27.35% 
Bueno 9 9 14 10 7.95% 
Muy bueno 1 1 1 1 0.73% 
Total 130 130 130 130 100.00% 
Fuente: Trabajo de campo realizado de fecha: 15 de setiembre hasta 22 setiembre de 2016 
Elaboración: Propia 
 
Gráfico 4 Clima organizacional aplicado en la Municipalidad Provincial de San Román 
 
Fuente: Tabla 16 
 
Los resultados de la investigación en lo que respecta a la variable clima 
organizacional muestra que un (51.65%) de los trabajadores encuestados consideran 
que el clima organizacional es malo, en tanto el (27.35%) considera que es regular, el 
(12.33%) considera que es muy malo, el (7.95%) considera que es bueno y el (0.73%) 
señala que es muy bueno.  
 
Asumiendo el dato acumulado  entre la calificación malo  el 51.65% el cual significa 
















Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
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4.1.2. Resultados de la variable calidad de servicio 
 
La variable Calidad de servicio presenta como dimensiones: 
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía 
para tal trabajo se ha trabajado con la escala cualitativa: Fuertemente en 
desacuerdo, En desacuerdo, Neutro, De acuerdo y Fuertemente de acuerdo, 
esto según la percepción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de 
San Román Juliaca, Año 2016. 
 
A continuación se presentan las tablas de frecuencias por cada 






















Análisis e interpretación de los resultados 
Tabla 17 Elementos tangibles aplicado en la Municipalidad Provincial de San Román 
Calificación 
La municipalidad 






físicas de la 
municipalidad 
son atractivas y 
aptas para 















atractivo Total  
fi Total % fi fi fi fi 
Fuertemente en desacuerdo 81 109 17 23 58 14.97% 
En desacuerdo 228 191 98 158 169 43.95% 
Neutro 64 69 189 182 126 32.81% 
De acuerdo 11 15 78 21 31 8.14% 
Fuertemente de acuerdo   2  1 0.13% 
Total 384 100.00% 
Fuente: Trabajo de campo realizado de fecha: 15 de setiembre hasta 22 setiembre de 2016 
Elaboración: Propia 
 
Gráfico 5 Elementos tangibles aplicado en la Municipalidad Provincial de San Román 
 
Fuente: Tabla 17 
 
Análisis interpretativo 
Los resultados de la investigación en lo que respecta la dimensión de elementos 
tangibles, de la variable calidad de servicio muestra que un (76.76%) de los clientes 
están en desacuerdo, en tanto el (14.97%) están fuertemente en desacuerdo, el 
(8.14%) está de acuerdo, y el (0.13%) señala que están fuertemente de acuerdo con 
los elementos tangibles de la municipalidad.  
 
Asumiendo los datos acumulados entre la calificación en desacuerdo y neutro 
suman el 76.76% el cual significa que los elementos tangibles en la Municipalidad son 












En desacuerdo Neutro De acuerdo Fuertemente de
acuerdo
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realiza bien el 





















fi Total % fi fi fi fi fi 
Fuertemente en desacuerdo 87 77 55 77 46 68 17.81% 
En desacuerdo 206 204 185 223 201 204 53.07% 
Neutro 83 97 135 80 129 105 27.29% 
De acuerdo 8 6 9 4 8 7 1.82% 
Fuertemente de acuerdo 
     
0 0.00% 
Total 384 100.00% 
Fuente: Trabajo de campo realizado de fecha: 15 de setiembre hasta 22 setiembre de 2016 
Elaboración: Propia 
 
Gráfico 6 Fiabilidad aplicado en la Municipalidad Provincial de San Román 
 
Fuente: Tabla 18 
 
Análisis interpretativo 
Los resultados de la investigación en lo que respecta la dimensión de fiabilidad, 
de la variable calidad de servicio muestra que un (53.07%) de los clientes están en 
desacuerdo, en tanto el (27.29%) se mantuvo neutral, el (17.81%) está fuertemente en 
desacuerdo, y el (1.82%) señala que están de acuerdo con la fiabilidad de los 
trabajadores.  
 
Asumiendo el dato acumulado entre la calificación en desacuerdo el 53.07% el 
cual significa que la fiabilidad en la Municipalidad es mala los usuarios no confían, no 










En desacuerdo Neutro De acuerdo Fuertemente de
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Tabla 19 Capacidad de respuesta aplicado en la Municipalidad Provincial de San                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          































atenderle Total  
fi Total % fi fi fi fi 
Fuertemente en desacuerdo 56 78 48 41 56 14.52% 
En desacuerdo 229 231 244 260 241 62.76% 
Neutro 96 69 85 76 82 21.22% 
De acuerdo 3 6 7 5 5 1.37% 
Fuertemente de acuerdo 
   
2 1 0.13% 
Total 384 100.00% 
Fuente: Trabajo de campo realizado de fecha: 15 de setiembre hasta 22 setiembre de 2016 
Elaboración: Propia 
 
Gráfico 7 Capacidad de respuesta aplicado en la Municipalidad Provincial de San                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
.                        .                         .                        .                        .                        .                        .                        .            Román 
 
Fuente: Tabla 19 
 
Análisis interpretativo 
Los resultados de la investigación en lo que respecta la dimensión de capacidad 
de respuesta, de la variable calidad de servicio muestra que un (62.76%) de los clientes 
están en desacuerdo, en tanto el (21.22%) se mantuvo neutral, el (14.52%) está 
fuertemente en desacuerdo, el (1.37%) señala que están de acuerdo y el (0.13%) 
señala que están fuertemente de acuerdo con la capacidad de respuesta de los 
trabajadores.  
 
Asumiendo el dato acumulado entre la calificación en desacuerdo el 62.76% el 
cual significa que la capacidad de respuesta en la Municipalidad es mala los usuarios 












En desacuerdo Neutro De acuerdo Fuertemente de
acuerdo
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contestar a sus 
preguntas Total  
fi Total % fi fi fi fi 
Fuertemente en desacuerdo 45 42 31 29 37 9.57% 
En desacuerdo 235 228 217 218 225 58.46% 
Neutro 97 98 121 121 109 28.45% 
De acuerdo 7 16 13 14 13 3.26% 
Fuertemente de acuerdo 
  
2 2 1 0.26% 
Total 384 100.00% 
Fuente: Trabajo de campo realizado de fecha: 15 de setiembre hasta 22 setiembre de 2016 
Elaboración: Propia 
 
Gráfico 8 Seguridad aplicado en la Municipalidad Provincial de San Román 
 
Fuente: Tabla 20 
 
Análisis interpretativo 
Los resultados de la investigación en lo que respecta la dimensión de seguridad, 
de la variable calidad de servicio muestra que un (58.46%) de los clientes están en 
desacuerdo, en tanto el (28.45%) se mantuvo neutral, el (9.57%) está fuertemente en 
desacuerdo, el (3.26%) señala que están de acuerdo y el (0.26%) señala que están 
fuertemente de acuerdo con la seguridad. 
 
Asumiendo el dato acumulado entre la calificación en desacuerdo el 58.46% el 
cual significa que la seguridad en la Municipalidad es mala los usuarios no se sienten 
seguros cuando hacen sus transacciones, no se sienten seguros con el conocimiento 
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Total   
% fi fi fi fi fi 
Fuertemente en desacuerdo 64 77 111 110 53 83 21.61% 
En desacuerdo 230 195 177 196 251 210 54.64% 
Neutro 84 95 90 69 75 83 21.51% 
De acuerdo 4 16 6 9 4 8 2.03% 
Fuertemente de acuerdo 2 1 
  
1 1 0.21% 
Total 384 100.00% 
Fuente: Trabajo de campo realizado de fecha: 15 de setiembre hasta 22 setiembre de 2016 
Elaboración: Propia 
 
Gráfico 9 Empatía aplicado en la Municipalidad Provincial de San Román 
 
Fuente: Tabla 21 
 
Análisis interpretativo 
Los resultados de la investigación en lo que respecta la dimensión de empatía 
de la variable calidad de servicio muestra que un (54.64%) de los clientes están en 
desacuerdo, en tanto el (21.61%) está fuertemente en desacuerdo, el (21.51%)  se 
mantuvo neutral, el (2.03%) señala que están de acuerdo y el (0.21%) señala que 
están fuertemente de acuerdo con la empatía de los trabajadores. 
 
Asumiendo el dato acumulado entre la calificación en desacuerdo el 54.64% el 
cual significa que la empatía en la Municipalidad es mala los usuarios indican que no 
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Tabla 22 Calidad de servicio aplicado en la Municipalidad Provincial de San Román 
Calificación 
Elementos 
Tangibles    
fi 








Empatía       
fi 
Total        
fi 
Total        
% 
Fuertemente en desacuerdo 58 68 56 37 83 60 15.70% 
En desacuerdo 169 204 241 225 210 210 54.58% 
Neutro 126 105 82 109 83 101 26.26% 
De acuerdo 31 7 5 13 8 13 3.32% 
Fuertemente de acuerdo 1 0 1 1 1 1 0.15% 
Total 384 384 384 384 384 384 100.00% 
Fuente: Trabajo de campo realizado de fecha: 15 de setiembre hasta 22 setiembre de 2016 
Elaboración: Propia 
 
Gráfico 10 Calidad de servicio aplicado en la Municipalidad Provincial de San Román 
 
Fuente: Tabla 22 
 
Análisis interpretativo 
Los resultados de la investigación en lo que respecta a la variable calidad de 
servicio muestra que un (54.58%) de los clientes están en desacuerdo, en tanto el 
(26.26%) se mantuvo neutral, el (15.70%) señala que están fuertemente en 
desacuerdo, el (3.32%) señala que están de desacuerdo y el (0.15%) señala que están 
de fuertemente de acuerdo con la calidad de servicio de los trabajadores. 
 
Asumiendo el dato acumulado entre la calificación en desacuerdo el 54.58% el cual 
indica que la mayoría de los usuarios están en desacuerdo con la calidad de servicio 




















El presente trabajo de investigación titulado “Clima organizacional y 
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San Román Juliaca, año  
2016” fue realizado viendo un problema real, el 51.65% de los trabajadores  de 
la Municipalidad Provincial de San Román indican que el clima organizacional 
es mala y el 54.58% de encuestados están fuertemente en desacuerdo con la 
calidad de servicio de la Municipalidad. 
 
La confiabilidad del instrumento se aplicó con la herramienta de análisis 
“Alfa de Cronbach”, como menciona Vara Horna procedimiento realizado por 
el software Statistical Packageforthe Social Sciences (SPSS) se ha obtenido 
un alfa de 0.911, para la variable  clima organizacional y 0.886  para la variable 
calidad de servicio los dos son valores de consistencia alto. 
 
En ese sentido, los primeros beneficiarios van a ser los trabajadores de 
la Municipalidad Provincial de San Román Juliaca por cuanto se requiere que 
se mejore el liderazgo, la responsabilidad y las relaciones interpersonales del 
mismo para que los trabajadores se desempeñen de forma óptima en su 
desempeño laboral. Del mismo modo, de forma indirecta se beneficiarán a los 
usuarios de la municipalidad, al tener a sus trabajadores motivados y en un 
adecuado ambiente laboral, van a dar de sí mayor dedicación a la  calidad de 









Durante el desarrollo de la investigación se han presentado algunas 
limitaciones o dificultades para su normal desarrollo, por ejemplo la 
desconfianza por parte de los usuarios de la municipalidad para llenar el 
cuestionario. el hecho de que todos los integrantes no han aceptado, en un 
primer momento, responder los instrumentos de investigación; asimismo, la 
falta de tiempo suficiente para el estudio de campo y su posterior informe 
científico han sido limitaciones que se han afrontado y controlado a fin de no 
perjudicar el normal desarrollo de la investigación 
 
El principal aporte de este trabajo de investigación es que el adecuado 
conocimiento del clima organizacional y un favorable desarrollo del mismo en 
la contribuye al incremento en sus niveles de eficacia y eficiencia en la calidad 
de servicio en la municipalidad. 
 
Los aportes de la presente tesis, desde el punto de vista práctico, 
servirán como modelo a otros estudios, quienes podrán valorar 
adecuadamente la importancia no solo de los recursos humanos como tales, 
sino especialmente que la labor, de estos tiene como requisito tener un buen 
clima organizacional y así desempeñarse eficientemente 
 
Dentro de los resultados obtenidos, es importante resaltar que en su 
mayoría son similares  a las investigaciones anteriores. En la investigación del 
antecedente 1 Las competencias laborales y el clima organizacional del 
personal administrativo en las universidades tecnológicas privadas de lima por 
(Ortega Muñoz Carlos, 2015) encontró  que las competencias laborales se 
relacionan con el clima organizacional. En relación al liderazgo de las 
competencias laborales se relaciona con el clima organizacional y  en  un  buen  
nivel,  con  lo  que  podemos reafirmar el hallazgo que esta dimensión de las 
competencias laborales sí influye en el Clima Organizacional de los 
trabajadores administrativos.  
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La dimensión desempeño laboral, resolución de conflictos y negociación 
de las competencias laborales se relaciona con el clima Organizacional y en 
un buen nivel, con lo que podemos reafirmar el hallazgo que esta dimensión 
de las competencias laborales sí influye en el Clima Organizacional de los 
trabajadores. La investigación que se hizo llega a concluir que el liderazgo es 
un factor principal del clima organizacional y por consiguiente de la conducta 
de los empleados.  
 
Haciendo un análisis del antecedente 2 Influencia del clima 
organizacional en el desempeño de los docentes del nivel de secundaria de 
la institución Educativa Privada Trilce Salaverry  (Lagos Videla Jessica, 2014) 
estudiando Influencia del clima organizacional en el desempeño de los 
docentes del nivel de secundaria de la institución Educativa Privada encontró 
que el clima organizacional si influye en el desempeño de los. Esto significa 
que el clima organizacional en las dimensiones estudiadas como relaciones 
humanas, sistemas abiertos y procesos internos es indispensable para el 
desempeño de los docentes de una institución educativa. La investigación que 
se hizo llega a concluir que las relaciones interpersonales son importantes 
porque la mayoría de los medios de trabajo son de actividad grupal, por 
consiguiente requiere un nivel aceptable de comunicación, cooperación e 
identificación entre los miembros de un grupo de trabajadores. Es a partir de 
unas adecuadas relaciones interpersonales que puede crearse una mejor 









Haciendo un análisis del antecedente 3 Relación entre el clima 
organizacional y la satisfacción del cliente en una empresa de servicio 
telefónicos (Pelaes León Oswaldo Clemente, 2010)  Se comprobó la Hipótesis 
Específica 1 que planteaba que existe relación directa entre el clima 
organizacional (Área de Relaciones Interpersonales) y la satisfacción del 
cliente. La correlación encontrada entre ambas variables fue de 0.64. Se 
comprobó la Hipótesis Específica 2 que planteaba que existe relación directa 
entre el clima organizacional (Área de Estilo de Dirección) y la satisfacción del 
cliente. La correlación encontrada entre ambas variables fue de 0.81. Se 
comprobó la Hipótesis Específica 3 que planteaba que existe relación directa 
entre el clima organizacional (Área de Sentido de Pertenencia) y la 
satisfacción del cliente. La correlación encontrada entre ambas variables fue 
de 0.62. Se comprobó la Hipótesis Específica 4 que planteaba que existe 
relación directa entre el clima organizacional (Área de Retribución) y la 
satisfacción del cliente La correlación encontrada entre ambas variables fue 
de 0.56.  
 
A través de esta investigación han surgido nuevas investigaciones, tales 
como el  Desempeño laboral de los trabajadores, motivación en los 
trabajadores, satisfacción al cliente de los usuarios; en las instituciones de 















El 51.65% de los trabajadores de la municipalidad provincial de san Román 
indican que el clima organizacional es mala y el 54.58% de encuestados están 
fuertemente en desacuerdo con la calidad de servicio. En consecuencia para la 
mayoría de los trabajadores, el clima organizacional en la municipalidad es malo. En 
consecuencia para la mayoría de los clientes de la municipalidad, la calidad de servicio 
es malo.  
 
SEGUNDO 
El 56.92% de encuestados indican que el liderazgo es malo, y el 54.58% de 
encuestados están fuertemente en desacuerdo con la calidad de servicio. Con relación 
al liderazgo se concluye que  es malo esto significa que no hay mecanismos para 
funciones de dirección, abordaje de conflictos. 
 
TERCERO 
El 50.19% de encuestados indican que la responsabilidad es mala, y el 54.58% 
de encuestados están fuertemente en desacuerdo con la calidad de servicio. En 
consecuencia para la mayoría, la responsabilidad en la municipalidad es mala esto 
significa que no hay el compromiso, disponibilidad por parte de los trabajadores. 
 
CUARTO 
El 83.2% de encuestados indican que las relaciones interpersonales es mala, y 
el 54.58% de encuestados están fuertemente en desacuerdo con la calidad de servicio. 
En consecuencia para la mayoría, las relaciones interpersonales en la municipalidad 
es mala esto significa que los trabajadores no se sienten apoyados, no hay buena 






Dado que un buen clima organizacional es importante para la municipalidad  
por que repercute en las  actitudes  y  el comportamiento de sus trabajadores, es por 
ello que la municipalidad  requiere contar con mecanismos de medición periódica  de  
su  clima  organizacional. 
 
 Entrevista individual. 
 Entrevista grupal.   
 Cuestionario. 
 
Los resultados obtenidos en la medición, una vez analizados y debidamente 
ponderados, deben conducir a un plan de acción que tienda a corregir las situaciones 
consideradas problemas o que pudieran ser en cierto grado causante de malestar 
emocional y comportamental en los trabajadores. 
 
Por  lo  tanto,  se  debe presentar un informe anual con los resultados 
encontrados a la gerencia  y  a  Recursos  Humanos  a  fin  de  que  diseñen  las 
estrategias necesarias para incrementar el nivel de competencias laborales y así 
mejorar el Clima Organizacional, buscando alcanzar sus objetivos y pueda cumplir su 
misión, al mismo tiempo que se vuelve un espacio de promoción y desarrollo personal 
de sus trabajadores.  
 
SEGUNDO 
Elaborar un manual de procedimientos para que el personal pueda dar un mejor 
asesoramiento en cuanto la solución de problemas. También se debe establecer 
programas de reconocimiento, algo que la municipalidad actualmente no tiene, en el 
que se le de reconocimiento al empleado o equipo de trabajo que proporcione 





Recompensar a los empleados en proporción a la calidad de su desempeño, la 
municipalidad  debe  establecer  los  incentivos  monetarios  e incentivos no 
monetarios para mantener y/o incrementar la participación de su personal en todas 
sus funciones. Un ejemplo de incentivo no monetario seria el premiar al trabajador del 
mes de las distintas  gerencias de la municipalidad por puntualidad, por asistencia, 
reconocimiento al mejor empleado del mes, por el buen cuidado y uso de herramientas, 
por la calidad de servicio que brinda, etc. 
 
Recomiendo que el jefe de cada área tome el rol de guía e instructor para ayudar  
a los empleados a hacer una mejor tarea y desarrollar sus habilidades. Al mismo 
tiempo se recomienda que su jefe se involucre  más en el trabajo diario de su personal 
y que cambie la imagen que se tienen de él, tratando de interactuar de forma más 




Debido  a  que  parte  del  personal  se  considera  infravalorado  por  la falta 
de oportunidades que se les da, la subgerencia de Recursos Humanos debe de 
encargarse de la capacitación y desarrollo del personal para garantizar que todos los 
empleados conozcan las metas, políticas y procedimientos de la compañía, por otro 
lado la municipalidad también debe de dar programas de capacitación en el que se 
les enseñe las habilidades específicas en la calidad de servicio con la finalidad de que 
el personal adquiera pericia, seguridad y habilidades relacionadas con sus labores. 
Estos cursos pueden ser: manejo de grupos, liderazgo y calidad de servicio.  
 
También se debe evaluar el desempeño de los empleados de acuerdo a 
ciertos criterios como habilidades (conocimiento de cargo, puntualidad, asiduidad, 
lealtad, honestidad, etc.), compromiso (desempeño de tareas, espíritu de equipo, 
relaciones humanas, cooperación, etc.) metas y resultados (cantidad de trabajo, 




Se recomienda a los directivos realizar eventos sociales de integración como: 
reuniones internas, actividades y convivios recreativos, en los cuales se relacionen de 
manera informal todo el personal 
 
En la municipalidad las relaciones laborales son malas, por ello la municipalidad 
debe de incentivar a mejorar las relaciones laborales entre los trabajadores de 
diferentes áreas así como entre jefes y subordinados. Para ello se debe de establecer 
programas de trabajos en equipo en el que se incluya: 
- La comunicación: En donde la municipalidad comunique su filosofía  a los 
empleados y les pida sugerencias y opiniones sobre temas laborales. 
- Cooperación: Para compartir la toma de decisiones y el control de las 
actividades con los empleados para que se obtenga su cooperación. 
- Asistencia: La municipalidad debe de responder las necesidades de cada 
empleado y brindarles asistencia. 
- Disciplina y conflicto: La municipalidad debe de dar normas para imponer su 
disciplina y manejar el conflicto. 
 
La  municipalidad  debe  establecer  programas  de  sugerencias  en  el  que  
se evalúe las sugerencias dadas por los empleados se analice sus propuestas y se 
acepte las más adecuadas y también se recompense al empleado que dio la 
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Anexo N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TITULO: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y  CALIDAD DE SERVICIO  EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMÁN, 
JULIACA  2016” 
Método: Deductivo       Tipo: Aplicativo        Nivel: Descriptiva        Diseño: No Experimental – Transversal 
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Fuertemente de acuerdo 
¿Cómo es el 
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organizacional y 
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servicio en la 
Municipalidad 
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servicio en la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Román Juliaca, 
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Municipalidad 
Provincial de San 
Román Juliaca, 







¿Cómo es el 
liderazgo   y la  
calidad de 
servicio en  la  
Municipalidad 
Provincia de San 
Román en la 
cuidad de Juliaca, 
Año 2016? 
 
¿Cómo es  la 
responsabilidad y 
la  calidad de 
servicio  en  la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Román Juliaca, 
Año 2016?           
 
¿Cómo son las 
relaciones 
interpersonales y 
la calidad de 
servicio  en  la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Román Juliaca, 
Año 2016? 
El liderazgo y la  
calidad de 
servicio en la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Román Juliaca, 






la calidad de 
servicio  en  la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Román Juliaca, 
Año 2016, son 
malos.              
 Las relaciones 
interpersonales y 
la  calidad de 
servicio  en la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Román Juliaca, 
Año 2016,  son 
malos. 
Determinar el 
liderazgo y la 
calidad de 
servicio en la 
Municipalidad 




                   
Determinar  la 
responsabilidad y 
la calidad de 
servicio en la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Román Juliaca, 
Año 2016. 
                   
Determinar las 
relaciones 
interpersonales y  
la calidad de 
servicio en la 
Municipalidad 




Anexo N° 2: Instrumento 
 
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL 
DE SAN ROMÁN JULIACA, AÑO 2016 
 
A continuación se presenta una serie de cuestiones para determinar si existe un buen clima organizacional dentro 
de la municipalidad. Por favor conteste cada una de las preguntas. Sus respuestas serán muy importantes para 
mejorar el clima organizacional. Marque con una x cada pregunta la respuesta que considere más oportuna. 
Agradecemos sinceramente su colaboración. 
Instrucciones: Aparecen a continuación las afirmaciones, juzgue la frecuencia de cada ítems planteado. 













Gerencia de Promoción del Desarrollo Económico 
   
Gerencia de Administración Tributaria 
   
Gerencia de Secretaria General 
   
Gerencia de  Asesoría Legal 
   
Gerencia Municipal 
   
Gerencia de Administración 
 
   













































 LIDERAZGO  
1 ¿Cómo es el comportamiento de los trabajadores en su trabajo? 1 2 3 4 5 
2 ¿Cómo es la motivación en su trabajo? 1 2 3 4 5 
3 ¿Cómo es el reconocimiento y recompensas en su trabajo? 1 2 3 4 5 
4 ¿Cómo es el trabajo en equipo en su trabajo? 1 2 3 4 5 
5 ¿Cómo es el abordaje a los conflictos que se presentan en la municipalidad? 1 2 3 4 5 
6 ¿Cómo son los mecanismos para implementar las funciones de dirección en la 
municipalidad? 1 2 3 4 5 
 RESPONSABILIDAD  
7 ¿Cómo es el compromiso  de los trabajadores en la municipalidad? 1 2 3 4 5 
8 ¿Cómo son las oportunidades de superación para los trabajadores?  1 2 3 4 5 
9 ¿Cómo es la capacitación que recibo para mejorar mi desempeño en el trabajo? 1 2 3 4 5 
10 
¿Cómo son las disposiciones establecidas por la municipalidad para estimular y 
reconocer el desempeño de sus empleados? 1 2 3 4 5 
 RELACIONES INTERPERSONALES  
11 ¿El apoyo de su jefe para superar obstáculos es? 1 2 3 4 5 
12 ¿La comunicación con personas de mayor jerarquía es? 1 2 3 4 5 
13 
¿Cómo son los principios que orientan el comportamiento de los miembros de la 
municipalidad y mediatizan la dinámica laboral?  1 2 3 4 5 
14 ¿Cómo es la atmosfera de confianza en su trabajo? 1 2 3 4 5 
15 ¿La cooperación entre tus compañeros de trabajo es? 1 2 3 4 5 
16 ¿La relación con las diferentes gerencias es? 1 2 3 4 5 
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Anexo N° 3. Instrumento 
CUESTIONARIO  
CALIDAD DE SERVICIO EN  LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMÁN – 
JULIACA, SEGÚN EL MODELO SERVQUAL 
A continuación se presenta una serie de cuestiones para determinar la calidad de servicio que brinda la 
municipalidad. Por favor conteste cada una de las preguntas. Sus respuestas serán muy importantes para mejorar la 
calidad de servicio. Marque con una x cada pregunta la respuesta que considere más oportuna. Agradecemos 
sinceramente su colaboración. 
Instrucciones: Aparecen a continuación las afirmaciones, juzgue la frecuencia de cada ítems planteado. 
 
Use la siguiente escala de puntuación (1, 2, 3, 4, 5) marque con una “X” la alternativa seleccionada. 
 
 1= Fuertemente en desacuerdo….2= En desacuerdo….3= Neutro….4= De acuerdo….5= Fuertemente de acuerdo 
 
             
 
TANGIBLES      
1 ¿La municipalidad cuenta con un equipamiento de aspecto moderno? 1 2 3 4 5 
2 
¿Las instalaciones físicas de la municipalidad son atractivas y aptas para brindar un buen 
servicio? 1 2 3 4 5 
3 ¿Los empleados de la municipalidad tienen buena presencia? 1 2 3 4 5 
4 
¿En la municipalidad, el material asociado con el servicio (como folletos, recibos o 
comunicados) es visualmente atractivo?   1 2 3 4 5 
 FIABILIDAD 
5 ¿Cuándo el empleado de la municipalidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple? 1 2 3 4 5 
6 ¿Cuándo usted tiene un problema, el empleado de la municipalidad muestra un interés sincero 
por solucionarlo?  1 2 3 4 5 
7 ¿El empleado de la municipalidad realiza bien el servicio a la primera? 1 2 3 4 5 
8 ¿El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que esperaba?  1 2 3 4 5 
9 ¿Los empleados de la municipalidad se esfuerzan por tener sus registros libres de errores?  1 2 3 4 5 
 CAPACIDAD DE RESPUESTA 
10 
¿Los empleados de la municipalidad le comunican con exactitud cuándo se llevarán a cabo los 
servicios? 1 2 3 4 5 
11 ¿Los empleados de la municipalidad le proporcionan un servicio rápido? 1 2 3 4 5 
12 ¿Los empleados de la municipalidad siempre están dispuestos a ayudarle? 1 2 3 4 5 
13 ¿Los empleados de municipalidad nunca están demasiado ocupados para atenderle? 1 2 3 4 5 
 SEGURIDAD 
14 ¿El comportamiento de los empleados de la municipalidad le inspira confianza? 1 2 3 4 5 
15 ¿Se siente seguro en sus transacciones con la municipalidad? 1 2 3 4 5 
16 ¿Los empleados de la municipalidad suelen ser corteses con usted? 1 2 3 4 5 
17 
¿Los empleados de la municipalidad tienen los conocimientos necesarios para contestar a sus 
preguntas? 1 2 3 4 5 
 EMPATÍA 
18 ¿Los empleados de la municipalidad le proporcionan atención individualizada? 1 2 3 4 5 
19 
¿La municipalidad tiene unos horarios de apertura o atención adecuados para todos sus 
usuarios? 1 2 3 4 5 
20 
¿La municipalidad cuenta con unos empleados que le proporcionan una atención 
personalizada? 1 2 3 4 5 
21 ¿La municipalidad se interesa por actuar del modo más conveniente para usted? 1 2 3 4 5 
22 ¿Los empleados de la municipalidad comprenden sus necesidades específicas? 1 2 3 4 5 
 
 
























Ilustración 2 Fotografías usuarios o clientes de la Municipalidad Provincial de San Román 
 
